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Voorwoord 
Voor u ligt het verslag van mijn afstudeeronderzoek. Dit vormt de afronding van de studie 
Managementwetenschappen die ik de afgelopen vier jaar aan de Open Universiteit heb gevolgd. Terugkijkend 
was dit een pittige periode, waarin het voortdurend zoeken was naar een goede balans tussen werk, privé en 
studie. Het voelt goed om deze periode nu op een positieve manier af te sluiten! 
 
In het najaar van 2014 ben ik gestart met het afstudeertraject door middel van een oriëntatie op een geschikt 
scriptieonderwerp. Voor mij was al snel helder dat ik mijn onderwerp ging zoeken binnen de regelmatig 
terugkerende maatschappelijke discussie dat banken/kredietverleners minder makkelijk geld uitlenen aan 
klanten sinds de economische crisis. Ook binnen de bank waar ik werkzaam was kwam deze discussie meerdere 
malen ter sprake. De vraag was dan met name of de wijze waarop de kredietverleners binnen de bank hun 
gevoel mee laten wegen in het besluit om krediet te verstrekken veranderd was sinds/door het ontstaan van 
de economische crisis. Vervolgens was het zaak om aansluiting te vinden bij de wetenschap om op die manier 
zowel het theoretisch, het praktisch als het maatschappelijk belang te kunnen dienen met dit onderzoek. 
 
Vanuit dit vraagstuk heb ik me verdiept in het wetenschappelijk onderzoek op het gebied van menselijke, 
individuele besluitvorming in risicovolle situaties. Hierbij ontdekte ik al snel een in 2002 geïntroduceerd 
theoretisch model: de affect heuristiek. Dit model gaat uit van het feit dat met positieve en negatieve 
affectieve gevoelens geladen mentale beelden richting kunnen geven aan de besluitvorming. De bijpassende 
vraag die vervolgens bij mij opkwam was of de economische crisis invloed heeft op het mee laten wegen van 
affectieve gevoelens in het kredietverleningsproces. Op deze vraag wil ik middels dit onderzoek dan ook een 
antwoord geven. 
 
Graag maak ik van de gelegenheid gebruik om mijn (inmiddels oud-)collega’s te bedanken voor hun 
medewerking en steun tijdens mijn afstudeerperiode. Zonder hun was dit onderzoek niet mogelijk geweest.  
Tevens bedank ik mijn afstudeerbegeleider/examinator drs. Kees Huijsmans en medebeoordelaar drs. Pim 
Hunfeld. Ten slotte een speciaal woord van dank aan Marjolein, mijn familie en mijn vrienden, voor hun 
interesse in mijn studie, hun begrip voor mijn afwezigheid en de motiverende woorden om deze studie af te 
ronden. 
 
 
Camiel van Doorn 
Mei 2015 
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Samenvatting 
In de laatste decennia is er binnen het wetenschappelijk onderzoek naar menselijke, individuele 
besluitvorming in risicovolle situaties een omslag zichtbaar waarbij erkend wordt dat besluiten niet alleen op 
basis van een cognitieve afweging, maar ook op basis van emotionele invloeden worden gemaakt. Dit betekent 
dat individuen hun besluit niet alleen nemen door logisch (cognitief/rationeel) na te denken over de voor‐ en 
nadelen van de te maken keuze, maar daarbij ook hun gevoel (affectief/emotioneel) tijdens het 
besluitvormingsproces mee laten spelen. Dit onderzoek concentreert zich op de mogelijk veranderde rol van 
affectieve gevoelens in het kredietverleningsproces als gevolg van de economische crisis binnen een lokale 
vestiging van een grote Nederlandse algemene bank (bank A). De hoofdvraag van het onderzoek luidt: 
Wat is bij een lokale financieel dienstverlener het effect van de economische crisis op de affect heuristiek binnen 
het kredietverleningsproces? 
 
Voor dit onderzoek is het model van de affect heuristiek als uitgangspunt gebruikt. In 2002 werd dit model 
binnen het onderzoek naar de invloed van affectieve gevoelens op het besluitvormingsproces als een nieuw 
theoretisch model geïntroduceerd. De affect heuristiek hanteert als basisgedachte dat met positieve en 
negatieve affectieve gevoelens geladen mentale beelden richting geven aan de menselijke, individuele 
besluitvorming. Binnen de wetenschappelijke literatuur zijn verschillende manieren beschreven waarop 
affectieve gevoelens richting geven aan deze besluitvorming. Eén manier beschrijft dat affectieve gevoelens 
invloed kunnen uitoefenen op de perceptie van het risico en het rendement van risicovolle activiteiten. Zo 
leiden negatieve affectieve gevoelens hierbij tot percepties van hoger risico en lager rendement, terwijl 
positieve affectieve gevoelens tot percepties van lager risico en hoger rendement leiden. Het is dus 
aannemelijk dat door affectieve gevoelens gevoede percepties van risico en rendement invloed kunnen 
uitoefenen op de besluitvorming binnen het kredietverleningsproces. Binnen de wetenschappelijke literatuur 
zijn slechts twee onderzoeken gevonden waarin beschreven wordt dat affectieve gevoelens een rol kunnen 
spelen in het besluitvormingsproces van een kredietaanvraag. Dit is dus nog een relatief onontdekt onderwerp. 
Daarnaast heeft de economische crisis die in 2008 in Nederland toesloeg, een belangrijke invloed gehad op de 
bancaire sector. Vanuit wetenschappelijke literatuur is de impact van crisissituaties op het 
besluitvormingsproces onderzocht, maar er is geen theorie gevonden die een mogelijke verandering van de 
affectieve houding binnen het kredietverleningsproces beschrijft als gevolg van een economische crisis.  
 
Dit onderzoek heeft als primaire doel om het hiaat in de kennis met betrekking tot de mogelijke invloed van de 
economische crisis op de affectieve gevoelens binnen het kredietverleningsproces te reduceren. Op basis van 
(beperkte) inzichten uit de bestaande literatuur geeft dit onderzoek een eerste indruk van de impact van 
crisissituaties op het besluitvormingsproces bij een kredietaanvraag.  
 
Het onderzoek is uitgevoerd bij bank A. Dit is een lokale financiële dienstverlener waarbij ongeveer 20 
personen als adviseur direct betrokken zijn bij het kredietverleningsproces. Vanuit de maatschappij wordt 
banken verweten dat ze ten aanzien van het verstrekken van krediet terughoudender geworden zijn als gevolg 
van veranderingen die door de economische crisis hebben plaatsgevonden. De praktische/secundaire 
doelstelling van dit onderzoek is erop gericht dit verwijt vanuit de maatschappij te ondersteunen of te 
weerleggen. Op basis van de uitkomsten kan het management en/of de directie intern en extern de discussie 
voeren ten aanzien van deze perceptie. 
 
De invloed van de economische crisis op de affect heuristiek binnen het kredietverleningsproces is in dit 
onderzoek getoetst bij 8 adviseurs (4 particulier, 4 zakelijk) op basis van een case study waarin gebruik gemaakt 
is van een schriftelijke enquête en interview. Hierbij is gekozen voor adviseurs die al langere tijd in de functie 
werkzaam zijn, zodat zij in staat waren om op basis van retrospectie de situatie van voor de economische crisis 
(2008) te vergelijken met de huidige situatie. 
 
Op basis van de verzamelde resultaten uit de case study wordt geconcludeerd dat er een duidelijk verband is 
tussen de affect heuristiek en het kredietverleningsproces. Daarnaast is ook vastgesteld dat de economische 
crisis een verandering teweeg heeft gebracht in de rol van de affect heuristiek in het kredietverleningsproces. 
  
Op basis van de onderzoeksresultaten is te concluderen dat kredietverleners binnen bank A in de periode 2008-
2014 anders zijn gaan denken/werken bij het verstrekken van een lening/krediet als gevolg van de 
(doorgevoerde veranderingen naar aanleiding van de) economische crisis. Daarbij is de verhouding tussen de 
invloed van affectie en ratio in het kredietverleningsproces in deze periode opgeschoven naar meer ratio en 
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minder affectie. Dit is met name veroorzaakt door strengere externe regelgeving, wat heeft geleid tot een 
strenger kredietverleningsproces waarin steeds minder ruimte is om affectieve gevoelens mee te laten wegen. 
De respondenten geven daarbij ook aan dat deze ontwikkeling wordt ondersteund vanuit de huidige 
economische realiteit. 
    
Met betrekking tot de vraag of het mee laten wegen van affectieve gevoelens (zowel positief als negatief) zorgt 
voor een beter kredietbesluit is de conclusie vanuit de ondervraagde kredietverleners dat dit het geval is. Het 
beoordelen van een aanvraag puur en alleen op harde informatie leidt tot een kredietbesluit waarbij de 
kredietaanvrager te kort kan worden gedaan. Affectie en emotie is onmisbaar in de beoordeling van een 
aanvraag. Gevoel bij de integriteit en de kwaliteit van de ondernemer voegt iets toe aan de risicoanalyse die 
ten grondslag ligt aan het kredietverleningsproces. 
Een laatste conclusie is dat affectieve gevoelens ten opzichte van de kredietnemer in 2008/2009 meer invloed 
op het bepalen van de kredietvoorwaarden hadden dan nu. Er is nu minder ruimte om af te wijken van de 
standaardnormen met betrekking tot kredietvoorwaarden die op basis van ratio/harde informatie bepaald 
worden. Dit wordt echter met name veroorzaakt door de veranderde risicohouding van de bank (strikter 
afgebakend financieringsproces) en minder door een toe- of afname van affectieve gevoelens van de adviseur. 
 
Dit onderzoeksrapport is afgesloten met enkele aanbevelingen op basis van de resultaten en voor 
vervolgonderzoek. 
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Hoofdstuk 1: Aanleiding en probleemstelling 
1.1 Introductie van het onderzoek 
In 2002 is binnen het wetenschappelijk onderzoek op het gebied van menselijke, individuele besluitvorming in 
risicovolle situaties een nieuw theoretisch model geïntroduceerd dat centraal staat in deze scriptie: de affect 
heuristiek. De affect heuristiek veronderstelt dat met positieve en negatieve affectieve gevoelens geladen 
mentale beelden ten aanzien van stimuli, richting kunnen geven aan de menselijke, individuele besluitvorming 
(Slovic, Finucane, Peters & MacGregor, 2002). Hierbij geven zij tevens aan dat de affect heuristiek het mogelijk 
maakt om rationeel te acteren in risicovolle situaties. De opgebouwde levenservaring stelt een individu op deze 
wijze in staat om precies te anticiperen, zodat de gevolgen en de beslissingen overeenstemmen. Het faalt 
echter jammerlijk als de gevolgen een ander karakter dan verwacht hebben. De wetenschappelijke studie op 
het gebied van de affectieve rationaliteit is nog redelijk jong. Slovic et al. (2002) roepen daarom ook op om 
meer onderzoek op dit gebied uit te voeren om te helpen bij het beter begrijpen van de invloed van de 
heuristiek en het gebruik ervan beter toepasbaar te maken. 
 
Er heeft zich met betrekking tot menselijke besluitvorming de afgelopen decennia een geleidelijke verandering 
afgetekend van een traditioneel cognitieve naar een meer geïntegreerde benadering. Deze benadering gaat 
ervan uit dat besluitvorming niet alleen door cognitieve, maar ook door emotionele evaluatieprocessen wordt 
bepaald. Het onderzoek naar de invloed van affectieve gevoelens op besluitvormingsprocessen kan binnen de 
geïntegreerde benadering worden geplaatst. In de wetenschappelijke literatuur is nog weinig bekend over dit 
onderwerp in relatie tot het kredietverleningsproces. In 2009 heeft Groen onderzoek uitgevoerd met als 
onderzoeksvraag: Wat zijn binnen Bank X de verbanden tussen de affectieve houding ten aanzien van 
kredietnemers en de bepaling van kredietvoorwaarden binnen de commerciële bancaire kredietverlening aan 
Nederlandse Corporate Clients?  
In dit onderzoek geef ik een vervolg aan een gedeelte van bovengenoemd onderzoek door het effect van de 
economische crisis te onderzoeken op de affectieve houding binnen het kredietverleningsproces. Het betreft 
daarmee een explorerend onderzoek. Over de verschillende deelonderwerpen (economische crisis, affect 
heuristiek, kredietverlening, financieel dienstverlener) binnen de onderzoeksvraag is wel wetenschappelijke 
literatuur beschikbaar. Het explorerend onderzoek wordt uitgevoerd bij zowel particuliere als zakelijke 
kredietverleners van een lokaal kantoor van een grote Nederlandse algemene bank. Deze bank zal vanwege de 
gewenste onherleidbaarheid van de onderzoeksresultaten nader worden aangeduid als ‘bank A’. 
 
Onderzoeksmodel 
Inmiddels hebben diverse onderzoeken aangetoond dat affectieve gevoelens van invloed kunnen zijn op 
menselijke, individuele besluitvormingsprocessen in risicovolle situaties (onder andere Alhakami & Slovic, 1994; 
Damasio, 1994; Finucane, Alhakami, Slovic & Johnson, 2000; Finucane & Holup, 2006; King & Slovic, 2014; 
Kralik, Xu, Knight, Khan & Levine, 2012; Loewenstein, Weber, Hsee & Welsh, 2001 en Peters, 2006). Alhakami 
en Slovic toonden in 1994 als eersten aan dat affectieve gevoelens de perceptie van risico en rendement ten 
opzichte van risicovolle activiteiten kunnen beïnvloeden. Hierbij werden negatieve affectieve gevoelens 
gekoppeld aan percepties van hoger risico en lager rendement, terwijl positieve affectieve gevoelens in 
verband werden gebracht met de perceptie van lager risico en hoger rendement (Alhakami et al., 1994). De  
financieel‐economische literatuur op het gebied van kredietrisicomanagement stelt daarnaast dat 
banken/adviseurs zich tijdens het kredietverleningsproces vooral laten leiden door de perceptie van het 
(krediet)risico en rendement (Bessis, 2002). Tot op heden is er echter nauwelijks onderzoek uitgevoerd naar de 
mogelijke invloed van affectieve gevoelens op het kredietverleningsproces. Vanuit de wetenschappelijke 
literatuur zijn slechts twee recente onderzoeken aangetroffen, waarin beschreven wordt dat emoties een rol 
kunnen spelen binnen het besluitvormingsproces van een kredietaanvraag (Lipshitz & Shulimovitz, 2007 en 
Trönnberg & Hemlin, 2014). Beide onderzoeken geven echter geen inzicht in het (eventuele) effect van een 
economische crisis op het kredietverleningsproces. Door middel van dit onderzoek wordt gepoogd dit hiaat in 
de bestaande kennis met betrekking tot de eventuele invloed van affectieve gevoelens op de menselijke, 
individuele besluitvorming binnen de context van bancaire kredietverlening te verkleinen. Meer specifiek richt 
het explorerend onderzoek zich op het vaststellen van de eventuele verandering in de affectieve houding van 
kredietverleners tijdens het kredietverleningsproces als gevolg van de economische crisis. 
 
Op de volgende pagina zijn de belangrijkste begrippen (variabelen) binnen dit onderzoek schematisch 
weergegeven en hierbij geven de pijlen de relatie tussen deze begrippen aan (oorzaak-gevolgrelaties). 
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Figuur 1. Onderzoeksmodel 
 
De economische crisis is in dit model de factor die de (eventuele) verandering veroorzaakt. Zoals in de 
voorgaande alinea reeds is beschreven hebben diverse wetenschappers (onder andere Alhakami & Slovic, 
1994) aangetoond dat affectieve gevoelens van invloed kunnen zijn op menselijke, individuele 
besluitvormingsprocessen in risicovolle situaties. Het kredietverleningsproces wordt gezien als een menselijk, 
individueel besluitvormingsproces waaraan risico’s verbonden zijn. Dat de affect heuristiek invloed heeft op het 
kredietverleningsproces is dus een constante factor in dit onderzoek.  
Vanuit de maatschappij is vastgesteld dat de economische crisis, die in 2008 is ontstaan, een verandering heeft 
veroorzaakt binnen het kredietverleningsproces. Doordat toezichthoudende instanties, zoals De Nederlandsche 
Bank (DNB) en de Autoriteit Financiële Markten (AFM), de regelgeving voor kredietverleners hebben 
aangescherpt, wordt het kredietverleningsproces nu op een striktere wijze doorlopen dan voor 2008 het geval 
was. Hierdoor kunnen financieel dienstverleners nu beter aan de zorgplicht ten opzichte van de klant voldoen. 
De economische crisis heeft dus een verandering veroorzaakt binnen het kredietverleningsproces van 
financiële dienstverleners. Dit onderzoek wordt dus met name uitgevoerd om antwoord te geven op de vraag 
of de economische crisis ook een verandering heeft veroorzaakt op de rol van de affect heuristiek binnen het 
kredietverleningsproces.   
 
Indien vanuit dit onderzoek significante veranderingen worden aangetoond binnen de rol van de affectieve 
houding in het kredietverleningsproces en daarmee ook binnen het besluitvormingsproces, kan dit betekenen 
dat kredietbesluitvormingsprocessen binnen bank A zijn beïnvloed door (gebeurtenissen vanuit) de 
economische crisis. Dit brengt het risico met zich mee dat de maatschappij bevestigd wordt in het beeld dat de 
affectieve gevoelens dusdanig veranderd zijn, dat kredietbeslissingen minder vaak positief uitvallen voor de 
kredietnemer. In dat geval zal de maatschappij met betrekking tot de economische crisis nog eens extra kritisch 
kijken naar de rol van financieel dienstverleners als veroorzaker van deze crisis. Als gevolg van deze crisis is het 
toezicht vanuit wet- en regelgeving op kredietverlening verscherpt, waardoor financieel dienstverleners nu 
beter aan de zorgplicht ten opzichte van de klant kunnen voldoen. In de maatschappij wordt dit nu echter als 
nadeel ervaren, doordat financieel dienstverleners terughoudender zijn met kredietverlening. Het verwijt is dat 
hierdoor het economisch herstel zich niet zo snel ontwikkelt als mogelijk zou zijn.   
1.2 Relevantie van het onderzoek 
Dit onderzoek wordt uitgevoerd om een bijdrage te leveren aan de beeldvorming ten aanzien van de 
verandering in de affect heuristiek binnen kredietverlening als gevolg van de economische crisis. Het onderzoek 
streeft primair een theoretische doelstelling na. Daarnaast kan door het uitvoeren van het explorerend 
onderzoek een secundaire praktische/maatschappelijke doelstelling worden gerealiseerd. 
 
1.2.1 Primaire theoretische doelstelling 
De theoretische doelstelling van dit onderzoek is om kennis over het effect van crisissituaties op de affectieve 
gevoelens binnen het kredietverleningsproces binnen een lokale financiële dienstverlener aan de 
wetenschappelijke literatuur toe te voegen. Binnen deze literatuur is geen expliciete theorie gevonden, die de 
(eventuele) rol van crisissituaties op de affectieve houding ten aanzien van kredietnemers binnen het 
kredietverleningsproces beschrijft. Zoals in de vorige paragraaf is beschreven zijn er binnen de literatuur wel 
meerdere theoretische aanwijzingen gevonden om er van uit te kunnen gaan dat een dergelijk effect zich in de 
praktijk voor zou kunnen doen.  
Dit heeft geleid tot de keuze om door middel van een case study een inductief, kwalitatief, explorerend 
onderzoek uit te voeren, waarbij op basis van het (beperkt) aanwezige inzicht uit de literatuur gepoogd wordt 
om een beeld te vormen van de mogelijke invloed van de economische crisis op de affectieve houding van 
Economische crisis 
Affect heuristiek 
Kredietverleningsproces 
financieel dienstverlener 
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kredietverleners. Op deze manier wordt invulling gegeven aan het doel om een bijdrage te leveren aan de 
theorievorming met betrekking tot het (mogelijke) effect van een economische crisis op de affectieve 
gevoelens van de menselijke besluitvorming binnen het kredietverleningsproces. Daarbij worden ook 
aanbevelingen gedaan voor vervolgonderzoek. 
 
1.2.2 Secundaire praktische/maatschappelijke doelstelling 
Voor het management van bank A wordt door middel van dit onderzoek inzichtelijk in hoeverre de affectieve 
houding van adviseurs in het proces van kredietverlening beïnvloed wordt door effecten (crisissituaties) van 
buitenaf. Daarnaast geeft dit onderzoek voor de maatschappij inzicht in hoeverre de houding van financieel 
dienstverleners met betrekking tot kredietverlening veranderd is als gevolg van de economische crisis. Het 
wordt banken nu regelmatig verweten dat zij ten aanzien van kredietaanvragen op voorhand erg negatief zijn 
en daardoor minder krediet verstrekken dan voorheen. Om te beoordelen of dit verwijt terecht wordt gemaakt 
is de directie van bank A geïnteresseerd in het antwoord op de vraag in hoeverre de economische crisis invloed 
heeft/heeft gehad op de affectieve houding ten aanzien van kredietnemers en hoe sterk de invloed van deze 
houding is binnen het besluitvormingsproces bij het verstrekken van krediet. Met de data die worden 
verzameld ten behoeve van de primaire theoretische doelstelling kunnen deze twee vragen worden 
beantwoord. Op deze manier wordt de directie van bank A in staat gesteld om de discussie over de perceptie 
van de afgenomen bereidheid tot kredietverlening van de bank te vervolgen op basis van aan wetenschappelijk 
onderzoek ontleend bewijs. 
1.3 Hoofd‐ en deelvragen 
De hoofdvraag van dit onderzoek luidt: Wat is bij een lokale financieel dienstverlener het effect van de 
economische crisis op de affect heuristiek binnen het kredietverleningsproces? 
 
De volgende deelvragen worden hierbij onderzocht: 
1. Wat wordt er verstaan onder een lokaal financieel dienstverlener? 
2. Wat is binnen de wetenschappelijke literatuur bekend over (het effect van) een economische crisis? 
3. Wat wordt binnen de wetenschappelijke literatuur verstaan onder de affectieve houding en de affect 
heuristiek? 
4. Wat is binnen de wetenschappelijke literatuur bekend over de mogelijke invloed van de affectieve houding 
op de perceptie van risico en rendement binnen kredietverlening? 
5. Welke mogelijke verbanden tussen de affectieve houding en kredietverlening zijn er op basis van in de 
wetenschappelijke literatuur gevonden theorie? 
6. Kan middels explorerend kwalitatief onderzoek op basis van schriftelijke enquêtes en interviews een 
verband worden aangetoond tussen de affect heuristiek en kredietverlening? Zo ja, wat veroorzaakt deze 
verbanden? Wat is het effect van de economische crisis op deze verbanden en in hoeverre zijn deze 
hierdoor veranderd? 
 
Deelvragen één tot en met vijf worden op basis van literatuuronderzoek beantwoord. Hierbij wordt met name 
gezocht naar relevante artikelen met betrekking tot de psychologie binnen besluitvormingsprocessen en de 
financieel‐economische wetenschap. 
Op deelvraag zes wordt een antwoord gegeven door middel van het uitvoeren van explorerend onderzoek. Dit 
betreft een kwalitatief onderzoek op basis van het uitzetten van enquêtes en interviews met direct 
betrokkenen binnen het kredietverleningsproces binnen bank A. Door middel van het toepassen van 
retrospectie in interviews wordt de situatie voor het ontstaan van de economische crisis (2008/2009) 
vergeleken met de huidige situatie (2014).   
1.4 Leeswijzer 
Hoofdstuk 2 begint met een paragraaf waarin de economische crisis en de eventuele veranderingen die deze 
crisis met zich mee heeft gebracht worden toegelicht. De historische ontwikkeling van het wetenschappelijk 
onderzoek op het gebied van menselijke, individuele besluitvorming staat in paragraaf 2.2 centraal. In 
paragraaf 2.3 wordt de theorie met betrekking tot de affect heuristiek toegelicht. In paragraaf 2.4 zijn ten 
slotte de belangrijkste aanknopingspunten op basis van het literatuuronderzoek (gap-analyse) kort benoemd, 
die hebben geleid tot de centrale vraag in dit onderzoek. Deelvragen één tot en met vijf worden met behulp 
van de in hoofdstuk 2 gevonden informatie beantwoord. 
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In hoofdstuk 3 wordt het ontwerp van het explorerend, kwalitatief onderzoek beschreven. De 
onderzoekscontext wordt in paragraaf 3.1 toegelicht. Vervolgens worden in paragraaf 3.2 de karakteristieken 
van de onderzoeksmethode beschreven. Ten slotte wordt in paragraaf 3.3 uitgebreid ingegaan op de 
betrouwbaarheid van gebruikte data en de betrouwbaarheid en validiteit/geldigheid van de 
onderzoeksmethode. 
 
Hoofdstuk 4  geeft in paragraaf 4.1 antwoord op de deelvragen van dit onderzoek, waarbij de nadruk ligt op de 
beantwoording van deelvraag 6 met behulp van de resultaten vanuit de uitgevoerde case study. Paragraaf 4.2 
geeft een nadere toelichting op de kwaliteit en beperking van de resultaten van dit onderzoek. 
 
In hoofdstuk 5 worden de conclusies, discussie en aanbevelingen nader toegelicht. De conclusies die op basis 
van de resultaten uit het literatuuronderzoek en de case study getrokken kunnen worden zijn in paragraaf 5.1 
opgenomen. Paragraaf 5.2 stelt de betrouwbaarheid en validiteit/geldigheid van de gebruikte 
onderzoeksmethode ter discussie. In paragraaf 5.3 worden enkele praktische en theoretische aanbevelingen 
gedaan voor vervolgonderzoek.  
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Hoofdstuk 2: Literatuuronderzoek 
In dit onderzoek wordt de invloed van de economische crisis op de affectieve houding in het 
kredietverleningsproces bij een lokaal financieel dienstverlener onderzocht. In paragraaf 2.1 wordt als inleiding 
de economische crisis en de eventuele veranderingen die deze crisis met zich mee heeft gebracht toegelicht. 
De historische ontwikkeling van het wetenschappelijk onderzoek op het gebied van menselijke, individuele 
besluitvorming staat in paragraaf 2.2 centraal. In paragraaf 2.3 wordt de theorie met betrekking tot de affect 
heuristiek toegelicht en dit is met name gebaseerd op literatuur vanuit de psychologie. In paragraaf 2.4 wordt 
ten slotte de gap-analyse beschreven, die heeft geleid tot de centrale vraag in dit onderzoek. 
2.1 De economische crisis  
2.1.1 De economische crisis 
Van Ewijk & Teulings (2009) beschrijven vanuit hun rol binnen het Centraal Planbureau (CPB) dat de recente 
kredietcrisis eind 2006/begin 2007 ontstaan is in de Verenigde Staten. Amerikaanse huizenbezitters kwamen in 
de problemen doordat ze niet meer in staat waren de aflossingen van hun hypotheek te betalen. 
Hypotheekaanbieders hebben Amerikaanse burgers hypotheken aangeboden waarbij ze op lange termijn niet 
in staat waren om die af te betalen. Hierdoor liep het aantal gemiste aflossingen op, waarvan de Amerikaanse 
banken in het voorjaar van 2007 pas echt de gevolgen begonnen te merken. De gevolgen van de Amerikaanse 
crisis worden in 2008 ook in Nederland zichtbaar. Wat begon als een probleem dat vooral betrekking had op 
Amerikaanse ‘rommelhypotheken’, is uitgegroeid tot de ernstigste economische crisis sinds de depressie van 
begin jaren dertig van de vorige eeuw. Als gevolg van de overgewaaide crisis daalde in Nederland het 
consumenten- en producentenvertrouwen. Bovendien stortte de aandelenmarkt in waardoor veel mensen 
vermogen verloren. Tevens zijn banken terughoudender geworden met het verstrekken van kredieten en 
stellen zij strengere voorwaarden voor het verschaffen van krediet. Dit zorgt ervoor dat de economische groei 
in Nederland wordt geremd. In navolging van de Amerikaanse overheid probeerde de Nederlandse overheid 
banken, die in dusdanige nood verkeerden, te helpen door middel van het verlenen van staatssteun. Middels 
kapitaalinjecties werden diverse banken van de ondergang gered. Op deze manier werd geprobeerd de 
economie draaiende te houden om te voorkomen dat een langdurige recessie zou ontstaan. Een recessie is een 
conjunctuurfase die gekenmerkt wordt door teruglopende groei (minimaal twee opeenvolgende kwartalen) 
van de economische activiteiten. Dit wordt afgemeten aan een kleiner wordende volumegroei van het bruto 
binnenlands product of een groei die beneden het langjarige gemiddelde ligt (CBS, 2015). 
 
2.1.2 Oorzaak en verandering als gevolg van economische crisis 
De Raad voor Maatschappelijke Ondersteuning (RMO, adviesorgaan voor regering en parlement) heeft begin 
2012 een advies geschreven met betrekking tot de lessen die te trekken zijn uit onder andere de kredietcrisis in 
de financiële sector. De raad geeft hierbij aan welke verandering de economische crisis teweeg heeft gebracht 
en adviseert vervolgens ook op welke wijze de ontstane risico’s (als gevolg van doorgeslagen perverse prikkels) 
in de toekomst ingedamd kunnen worden. 
Het eerste aandachtspunt betreft de overgang van productieve naar perverse prikkels bij financieel 
dienstverleners en binnen de financiële sector als geheel. Een financieel dienstverlener is degene die een ander 
financieel product dan een financieel instrument aanbiedt, die adviseert over een ander financieel product dan 
een financieel instrument of die bemiddelt, herverzekeringsbemiddelt, optreedt als gevolmachtigd agent of 
optreedt als ondergevolmachtigde agent (Wet Financieel Toezicht art. 1.1, 2015). Een lokaal financieel 
dienstverlener voert bovenstaande taken uit in een vooraf vastgesteld gebied van beperkte omvang. 
Voorbeelden van financiële dienstverleners zijn banken, beleggingsinstellingen, financiële instellingen, 
pensioenbewaarders en verzekeraars. 
Een belangrijke prikkel binnen de financiële sector was/is de bonuscultuur. In eerste instantie werd de 
bonuscultuur als productief gezien vanwege de stimulerende invloed op de economische groei. 
Kredietverleners werden vanuit deze bonuscultuur gestuurd op het aantal verkopen. Het voordeel voor de 
kredietnemer hierbij was dat deze daardoor relatief eenvoudig aan geld (krediet) kon komen om dat 
vervolgens weer te investeren. Sinds de jaren ’90 werd de economie op deze wijze gestimuleerd en profiteerde 
iedereen mee van deze ontwikkeling. Op het moment echter dat bleek dat alle goede bedoelingen verkeerd 
konden uitpakken, dat prikkels niet langer instrumenteel waren maar veranderden in nieuwe werkelijkheden, 
en dat financiële prikkels onwenselijke uitkomsten konden stimuleren, was het kwaad reeds geschied. De 
bonuscultuur sloeg om van een productieve prikkel naar een perverse prikkel. De oorzaak hiervoor was dat er 
een disbalans ontstond tussen de externe functie gericht op het maatschappelijk belang en een interne functie 
gericht op de belangen binnen de financiële sector. Idealiter zouden beide belangen elkaar moeten versterken, 
maar in de praktijk ging het tweede belang het eerste echter ondermijnen. Indien er dus onbewust versluiering 
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van belangen optreedt, waarbij sommige belangen gaandeweg het onderspit delven ten gunste van andere, 
kunnen de verkeerde ‘successen’ beloond worden. Het risicoprofiel voor hypotheken was eenzijdig gericht op 
de korte termijnbonus van de kredietverlener en niet meer op de draagkracht van de klant op de lange termijn. 
Een belangrijke conclusie is dan ook dat in de financiële sector de meervoudigheid aan belangen altijd blijft 
bestaan. Er zullen altijd tegenkrachten moeten zijn die de meervoudigheid van belangen blijvend borgen, die 
de andere kant van de spanning belichten. Als een beloning gericht is op de korte termijn, hoort daar altijd de 
vraag bij naar de verhouding tot de lange termijn. 
 
Een andere conclusie van het RMO (2012) is dat reflexiviteit (het feit dat actoren zich voortdurend aanpassen 
aan nieuwe situaties) een essentieel en intrinsiek kenmerk is van sociale systemen, maar dat dit onvoldoende 
wordt erkend en aanvaard. Het komt er op neer dat individuen en organisaties vatbaar zijn voor de prikkels die 
zij krijgen en daar hun gedrag vervolgens op aanpassen. Reflexiviteit is een onmiskenbaar gegeven van sociale 
systemen dat in zichzelf niet goed of fout is. Belangrijk is om de aanwezigheid van reflexiviteit te onderkennen. 
Reflexiviteit vraagt om reflectie op de vraag of de gekozen handelingspatronen nog wel adequaat zijn. In dit 
opzicht kan reflexiviteit ook zeker tot iets positiefs leiden, mits het gepaard gaat met een leervermogen om 
nieuwe situaties te duiden en daar in zekere zin onbevangen op te reageren. Dat kan overigens alleen als de 
eerder benoemde meervoudigheid aan belangen voortdurend in beeld blijft. Op het moment dat reflexiviteit 
zich alleen maar beweegt rondom een enkelvoudig belang, zijn bijziendheid en blinde vlekken het resultaat. 
Een te eenzijdige focus heeft tot gevolg dat sectoren of actoren in die sectoren alleen nog maar gericht zijn op 
datgene wat iedereen wil of wat past in het dan heersende belang. Het gevolg is echter een naar binnen 
gekeerd systeem dat geen zicht meer heeft op onvoorziene effecten voor bijvoorbeeld de samenleving als 
geheel.  
 
Het belangrijkste advies van de RMO (2012) om meervoudigheid aan belangen en reflexiviteit op een positieve 
manier te benutten, is door voldoende, duurzame tegenkrachten in een organisatie of sector zelf te 
organiseren. Perversiteit ontstaat immers wanneer een gekozen instrument voor coördinatie, 
risicobeoordeling, selectie en sturing dusdanig dominant wordt dat er geen oog meer is voor meervoudige 
belangen zowel binnen als buiten de desbetreffende sector. De belangrijkste tegenkracht ligt in het 
organiseren van voldoende checks and balances en voldoende (sociale) tegendruk die ervoor zorgen dat het 
externe belang, gericht op de maatschappelijke functie van de sector, gewaarborgd blijft. Gewaakt moet 
worden dat er introverte sectoren ontstaan, iets wat duidelijk gebeurde bij de financiële sector, die misschien 
wel de risico’s in de financiële sector zelf, maar niet van de financiële sector voor de maatschappij zag. Er zullen 
mechanismen moeten zijn die de sector als geheel bij de maatschappelijke les houden. Toezichthoudende 
instanties (zoals de Autoriteit Financiële Markten en De Nederlandsche Bank) hebben inmiddels ook invulling 
gegeven aan dit advies. Daarnaast is de maatschappelijke beeldvorming ten opzichte van bonussen dusdanig 
veranderd, dat de sector de bonuscultuur onder (sociale) druk van de maatschappij heeft aangepast. 
 
Internationaal gezien constateert de Spaanse onderzoeker Pacheco Pardo (2012) ten eerste een verandering in 
de machtsverhoudingen op het gebied van leiderschap en besluitvorming als gevolg van de economische crisis. 
Pacheco Pardo heeft hierbij de situatie in Europa en Oost-Azië onderzocht. Zo heeft Duitsland in feite de 
leiderschapsrol in Europa op zich genomen met betrekking tot besluitvorming op economisch vlak. Andere 
Europese grootmachten als Engeland en Frankrijk nemen hierbij tegenwoordig een meer afwachtende houding 
aan. In Oost-Azië heeft China de hoofdrol binnen de economische besluitvorming behouden, maar in deze 
regio spelen landen als Japan en Zuid-Korea een vergelijkbare rol. 
Een tweede punt dat opvalt is dat de rol van regionale instituten met betrekking tot crisisbeleid in Europa 
groter is dan in Oost-Azië. Zo speelt de Europese Centrale Bank (ECB) een grote rol in het overwinnen van de 
crisis (door bijvoorbeeld één Europees fiscaal beleid in te voeren), terwijl vanuit de Association of South-East 
Asian Nations (ASEAN) geen specifieke bijsturing plaatsvindt.      
 
2.1.3 Crisis en besluitvorming in crisissituaties 
Aangezien er geen specifieke literatuur beschikbaar is over besluitvorming binnen een economische crisis, 
wordt dit onderwerp aan de hand van verschillende crisissituaties besproken. Kahn (1968) definieert het begrip 
crisis als een intense confrontatie waarbij de verschillende betrokkenen geloven dat er een belangrijk 
kantelpunt in de geschiedenis plaatsvindt; dus de betrokkenen geloven daarbij ook dat er zich een bepaalde 
mate van dreiging of waarschuwing voordoet of voltrekt zodra de gebeurtenis daadwerkelijk plaatsvindt. Stern 
(1999) geeft aan dat een crisis geassocieerd wordt met gebeurtenissen met een hoge impact, een 
besluitvormingsproces met consequenties en politiek gevoelige en/of ethische dilemma’s. Daarbij benoemt 
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Stern ook dat een crisis vaak een situatie betreft waarbij diep gekoesterde nationale-, organisatie- en/of 
persoonlijke belangen op het spel staan. Dit soort belangen, die in het algemeen de identiteit van een individu 
bepalen, worden ook wel basiswaarden genoemd. Binnen deze basiswaarden zijn twee types te onderscheiden, 
kernwaarden en prioriteitswaarden. De kernwaarden relateren aan de menselijke basisbehoefte om te 
overleven, terwijl de prioriteitswaarden meer aansluiten op de secundaire levensbehoefte van een individu, 
zoals materiële zaken of status. 
Op basis van bovenstaande definities van het begrip crisis definieert McVicar (2015) besluitvorming in 
crisissituaties als volgt: Een crisis met betrekking tot besluitvorming is een situatie veroorzaakt door een 
verandering in de externe of interne omgeving van een collectief of individu, dat gekarakteriseerd wordt door 
drie noodzakelijke en passende percepties aan de zijde van de verantwoordelijke besluitnemer: 1) een 
bedreiging voor zijn/haar kernwaarden, 2) urgentie en 3) onzekerheid. 
 
De conclusie van McVicar (2015) met betrekking tot besluitvorming in crisissituaties is dat verschillende 
oorzaken invloed hebben op het besluitvormingsproces. Voor sommigen wordt de besluitvorming bepaald 
door de drang om de eigen of de nationale belangen te vergroten of te behouden. Individuele perceptie blijkt 
de sleutel te zijn die bepalend is of bepaalde behoeftes, angsten en/of verlangens die de crisissituatie 
veroorzaken, een reden zijn om te acteren om een status quo te behouden of een poging te doen dit te 
doorbreken. Aanvullend op de externe bedreigende factoren die een rol spelen bij een crisis, zijn persoonlijke 
(interne) factoren voor besluitvorming ook altijd van invloed waardoor het besluitvormingsproces op basis van 
een puur cognitieve analyse van de crisissituatie bemoeilijkt wordt. Dit feit geeft direct een aanvullend gewicht 
aan het besluitvormingsproces, aangezien deze psychologische, verstorende factoren een extra last op de 
schouders van de besluitvormer leggen om een passende oplossing te bedenken. Dus niet alleen de externe 
elementen van de crisis vereisen de volle aandacht en energie van de besluitvormer, maar ook persoonlijke 
(interne) elementen zoals stress en emoties spelen mee in de poging om een passend besluit te nemen dat de 
externe crisis oplost.  Dit sluit aan bij de visie van Homan (2005) op het veranderproces bij individuen, die hij als 
petrischaaltjes omschrijft. In de klassieke visie op verandermanagement lijken die petrischaaltjes een soort 
willoze, lege entiteiten. Een verandering van een onafhankelijke variabele (zoals een crisissituatie) leidt dan in 
een één-op-één reactie tot een verandering van het gedrag. Het feit echter dat ieder individu vooral een 
zingevend en zinproducerend fenomeen is maakt dat het petrischaaltje juist niet leeg is, maar dat er een aardig 
kweekje in is gegroeid. Door ervaringen die in het verleden zijn opgedaan is er dus een bepaalde 
betekenisgeving geconstrueerd, die leidend is voor het gedrag van het individu.    
 
Sweeny (2008) omschrijft een crisis als een negatieve levenservaring/-gebeurtenis. Haar theorie omtrent 
besluitvorming in crisissituaties (crisis decision theorie) is een poging om diverse literatuur met betrekking tot 
dit onderwerp te bundelen in een theorie die inzicht geeft op de vraag hoe individuen antwoorden/reageren 
op negatieve levenservaringen. Deze theorie gaat uit van het feit dat reageren op een negatieve ervaring een 
proces is van informatieverwerking in drie stappen; 1) het inschatten van de ernst van de negatieve 
gebeurtenis, 2) het bepalen van de opties om te reageren en 3) het evalueren van deze opties. Deze drie 
stappen heeft Sweeny gedestilleerd uit een breed scala aan onderzoeken op het gebied van het omgaan met 
risicoperceptie, gezondheidsgedrag, beoordeling en besluitvorming.  
Sweeny’s besluitvormingstheorie in crisissituaties veronderstelt dat de combinatie van de verwachte ernst van 
de gebeurtenis, het aantal beschikbare opties om te reageren, de voor- en nadelen van deze opties en 
opgedane ervaringen met bepaalde reacties in het verleden bepalend is in de keuze voor de te geven reactie. 
 
In deze paragraaf zijn deelvragen 1 en 2 beantwoord. Zo is benoemd wat er verstaan wordt onder een lokaal 
financieel dienstverlener en is hetgeen er binnen de wetenschappelijke literatuur bekend is over (het effect 
van) een economische crisis toegelicht. 
Het belangrijkste advies van de RMO (2012) naar aanleiding van de economische crisis is om meervoudigheid 
aan belangen en reflexiviteit op een positieve manier te benutten, door voldoende, duurzame tegenkrachten in 
een organisatie of sector zelf te organiseren. Perversiteit ontstaat immers wanneer een gekozen instrument 
voor coördinatie, risicobeoordeling, selectie en sturing dusdanig dominant wordt dat er geen oog meer is voor 
meervoudige belangen zowel binnen als buiten de desbetreffende sector. De belangrijkste tegenkracht ligt in 
het organiseren van voldoende checks and balances en voldoende (sociale) tegendruk die ervoor zorgen dat 
het externe belang, gericht op de maatschappelijke functie van de sector, gewaarborgd blijft.  
Internationaal gezien constateert Pacheco Pardo (2012) een verandering in de machtsverhoudingen op het 
gebied van leiderschap (economisch sterke landen nemen het voortouw in het besluitvormingsproces) en 
besluitvorming (centrale instituten bepalen nieuw gezamenlijk beleid) als gevolg van de economische crisis. 
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Het effect van een crisissituatie op het besluitvormingsproces is beschreven middels diverse theorieën 
(McVicar, 2015; Sweeny, 2008) die veronderstellen dat de combinatie van de verwachte ernst van de crisis, het 
aantal beschikbare opties om te reageren/acteren, de voor- en nadelen van deze opties en opgedane 
ervaringen met bepaalde (re)acties in het verleden bepalend is in de keuze voor de te geven reactie. Dit wordt 
door ieder individu verschillend ervaren en persoonlijke karaktereigenschappen en ervaringen vanuit het 
verleden zijn hierin bepalend (Homan, 2005).  
2.2 Het wetenschappelijk onderzoek van menselijke, individuele besluitvorming in risicovolle situaties in 
vogelvlucht 
2.2.1 De traditionele besluitvormingstheorie 
Vanuit de traditionele theorie is de menselijke, individuele besluitvorming in risicovolle situaties cognitief van 
aard (Finucane et al., 2006; Loewenstein et al., 2001; Slovic et al., 2002). Hierbij wordt het nemen van een 
besluit gezien als een cognitieve (rationele) afweging van diverse keuzealternatieven, waarbij uiteindelijk het 
alternatief gekozen wordt dat het hoogste nut oplevert voor het individu. Menselijke emoties zouden geen 
directe invloed hebben op het besluitvormingsproces en individuen worden geacht volledig rationeel te 
handelen. De basis van deze traditionele besluitvormingstheorie wordt gevormd door de zogenaamde 
expected utility theorie van Bernoulli (1738). Vanuit de expected utility theorie wordt de keuze van een 
individu voor een bepaald keuzealternatief gemaakt op basis van een cognitieve afweging van de kans en 
impact van de potentiële uitkomsten van de verschillende alternatieven. Daarnaast beschrijft deze theorie dat 
de mate waarin de potentiële uitkomsten van keuzealternatieven daadwerkelijk bijdragen aan 
nut‐maximalisatie, per individu kan verschillen en dat het selecteren van een keuzealternatief mede bepaald 
wordt door de mate waarin een individu bereid is tot het accepteren van een bepaald risico. 
 
2.2.2 De behavioral decision theorie 
In de periode tussen 1950 en 1960 ontstond er een nieuwe theorie binnen het onderzoek naar menselijke, 
individuele besluitvorming in risicovolle situaties, de behavioral decision theorie. In de praktijk bleek namelijk 
dat de principes van nut‐maximalisatie onvoldoende waren om (de uitkomsten van) besluitvormingsprocessen 
te verklaren. Deze theorie heeft geleid tot het uitgangspunt dat individuen in het besluitvormingsproces slechts 
beperkt rationeel handelen en niet volledig rationeel handelen. Dit uitgangspunt is naar voren gekomen op 
basis van twee punten uit het aanvullende onderzoek, te weten het identificeren van cognitieve denkfouten die 
individuen maken bij het beoordelen van keuzealternatieven en het aantoonbaar maken dat individuen bij het 
nemen van besluiten gebruik maken van zogenaamde heuristieken. Vanuit de behavioral decision theorie 
omschrijven Tversky & Kahneman (1974) een heuristiek als een mentale vuistregel, die bij het nemen van een 
besluit gebruikt wordt, om zodoende om te gaan met een complexe besluitvormingssituatie waarbij de 
cognitieve verwerkingscapaciteit van het individu tekort schiet.  
 
In tegenstelling tot de traditionele besluitvormingstheorie erkent de behavioral decision theorie dat een 
individu een beperkte cognitieve verwerkingscapaciteit heeft en dat het daardoor mogelijk is fouten te maken 
in het besluitvormingsproces. Men spreekt van een fout, indien een individu een alternatief kiest dat op basis 
van de principes van nut-maximalisatie niet het meest voor de hand liggend is. Omdat het ideaalbeeld van 
volledig rationeel handelende individuen binnen de behavioral decision theorie niet losgelaten werd, heeft het 
wetenschappelijk onderzoek zich destijds toegespitst op het verklaren van cognitieve denkfouten en het 
voorkomen hiervan. Het gevolg hiervan was dat de rol van emoties binnen besluitvormingsprocessen 
nauwelijks onderzocht werd. Onderzoekers waren namelijk van mening dat emoties zouden leiden tot 
irrationele en dus onjuiste besluiten. Op het moment dat emoties binnen beide theorieën wel in verband 
gebracht werden met besluitvormingsprocessen, betroffen het uitsluitend verwachte emoties (Loewenstein et 
al., 2001). Van deze emoties wordt verwacht dat deze in de toekomst ervaren worden als uitkomst van de 
cognitieve selectie van een keuzealternatief. Verwachte emoties hebben daarmee geen directe invloed op het 
besluitvormingsproces zelf. 
 
2.2.3 De geïntegreerde benadering 
De afgelopen decennia is echter een geleidelijke verandering zichtbaar van een cognitieve naar een 
meer geïntegreerde benadering in de ontwikkeling van het onderzoek op het gebied van menselijke, 
individuele besluitvorming in risicovolle situaties. Het uitgangspunt van de geïntegreerde benadering is dat 
besluitvorming wordt bepaald door zowel cognitieve als emotionele evaluatieprocessen (Epstein, 1994; King & 
Slovic, 2014; Loewenstein et al., 2001; Slovic, Finucane, Peters & MacGregor, 2004; Zajonc, 1980). In 
tegenstelling tot de traditionele besluitvormingstheorie en de behavioral decision theorie wordt binnen de 
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geïntegreerde theorie de nadruk gelegd op de positieve invloed van emoties op het besluitvormingsproces. De 
geïntegreerde benadering gaat er namelijk van uit dat het samenspel van zowel cognitieve als emotionele 
evaluatieprocessen de kwaliteit en efficiëntie van het besluitvormingsproces in veel gevallen kan verbeteren. 
Vanuit de literatuur worden onderzoeken naar de invloed van affectieve gevoelens op de menselijke, 
individuele besluitvorming in risicovolle situaties gepositioneerd binnen de geïntegreerde benadering.  
 
In tegenstelling tot de in paragraaf 2.2.2 besproken verwachte emoties beschrijven Loewenstein et al. (2001) 
binnen de geïntegreerde benadering ook de aanwezigheid van anticiperende emoties. Van deze emoties wordt 
aangenomen  dat deze richtinggevend zijn binnen het besluitvormingsproces. Anticiperende emoties zijn 
gedefinieerd als direct, als gevolg van de blootstelling aan een risicovolle besluitvormingssituatie optredende, 
sterk emotioneel bepaalde reacties (zoals zenuwen en angst). De affectieve gevoelens die in dit onderzoek 
centraal staan kunnen worden gezien als een vorm van anticiperende emoties. Zajonc (1980) bracht in lijn met 
de definitie van anticiperende emoties ter sprake dat affectieve gevoelens op elk moment tijdens het 
cognitieve evaluatieproces kunnen ontstaan en ook altijd optreden. Zajonc week hiermee af van de destijds 
heersende opvatting dat emoties slechts postcognitief ervaren konden worden. 
2.3 De affect heuristiek  
2.3.1 Het onderzoek naar affectieve gevoelens 
Zoals in paragraaf 2.2.3 reeds is benoemd, is de aandacht voor de invloed van emoties op menselijke, 
individuele besluitvormingsprocessen toegenomen in de afgelopen decennia. In dit onderzoek wordt de nadruk 
gelegd op één specifieke vorm van anticiperende emoties, namelijk de affectieve houding ten aanzien van een 
stimulus. Met betrekking tot dit onderwerp zijn er diverse onderzoeken uitgevoerd, waarin is aangetoond dat 
affectieve gevoelens van invloed kunnen zijn op het ontwikkelen van een voorkeur voor een bepaald 
keuzealternatief en daardoor invloed hebben op het besluitvormingsproces. 
 
In de volgende alinea’s wordt een aantal onderzoeken, die het belang van affectieve gevoelens benadrukken en 
die daarom ook regelmatig binnen de recente literatuur worden geciteerd, kort toegelicht. Daarbij geven deze 
onderzoeken een duidelijk beeld van de breedte van het onderzoeksveld. 
 
Er zijn in de laatste tientallen jaren meerdere experimentele onderzoeken uitgevoerd door manipulatie van 
affectieve voorkeuren middels gecontroleerde blootstelling aan een stimulus. In het onderzoek van 
Winkielman, Zajonc & Schwartz (1997) werden affectieve houdingen opgeroepen door ultrakort (te kort voor 
bewuste waarneming door het menselijk oog) een lachend gezicht voor de weergave van een andere 
afbeelding te tonen, waardoor deze afbeelding positiever werd gewaardeerd dan wanneer voorafgaand een 
boos gezicht werd getoond. Daarnaast toonden La France & Hecht (1995) aan dat studenten die zich misdragen 
hadden, maar lachend afgebeeld waren op een schoolfoto minder zwaar gestraft werden dan studenten die 
hetzelfde gedrag hadden vertoond, maar niet lachend waren afgebeeld. Een laatste voorbeeld betreft een 
onderzoek waaruit bleek dat willekeurige Chinese tekens met een positieve betekenis door leken leuker/ 
mooier gevonden werden dan tekens met een negatieve betekenis (Sherman & Kim, 2002). De conclusies 
vanuit deze onderzoeken waren blijvend, een andere opzet van het onderzoek veranderde hier niets aan. 
Hiermee tonen deze experimentele onderzoeken aan dat de affectieve houding een sterke factor is bij het 
ontstaan van voorkeuren, zelfs als de oorzaak voor de ontstane affectieve gevoelens niet bewust wordt 
ervaren. In lijn met Zajonc (1980) tonen deze onderzoeken daarbij de onafhankelijkheid van de affectieve 
houding ten opzichte van cognitieve evaluatie aan. 
 
Neuroloog Damasio (1994) heeft één van de meest spraakmakende onderzoeken uitgevoerd naar het belang 
van affectieve gevoelens voor de menselijke, individuele besluitvorming. Hij bestudeerde patiënten met een 
specifieke vorm van hersenletsel. Deze patiënten waren nog wel in staat om logisch na te denken, maar 
hadden hier geen gevoel meer bij. Zij konden de affectieve gevoelens dus niet meer associëren met de 
verwachte uitkomst van hun besluit. De conclusie was dat de kwaliteit van de besluitvorming hierdoor 
dramatisch afnam. 
Op basis van dit onderzoek ontwikkelde Damasio de somatic marker theorie. Hierbij stelde hij dat wat maakt 
dat mensen rationeel kunnen handelen grotendeels is opgebouwd uit gedachten, die bestaan uit beelden 
(zoals geluid, reuk, indrukken en woorden). Gedurende het mensenleven worden deze beelden gemarkeerd 
met positieve en negatieve gevoelens, die direct of indirect invloed hebben op de staat van het lichaam (de 
somatic markers). Wanneer een positieve somatic marker gekoppeld wordt aan een bepaald beeld van een 
toekomstig resultaat, ontstaat een lichamelijke stimulans om dit gevoel te bereiken. Terwijl er bij een negatieve 
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somatic marker juist een lichamelijke alarmbel afgaat. Somatic markers geven op deze wijze richting aan het 
besluitvormingsproces. 
Op hun beurt voerden Peters & Slovic (1996) een onderzoek uit naar de rol van de affectieve houding op de 
acceptatie van kernenergie. Hieruit kwam naar voren dat een negatieve affectieve houding ten aanzien van 
kernenergie leidde tot een afname van de steun en een positieve affectieve houding leidde tot een toename 
van de steun. Een vergelijkbaar onderzoek van Groot, Steg & Poortinga (2013) naar de rol van de affectieve 
houding op de acceptatie van kernenergie liet vergelijkbare resultaten zien. 
MacGregor, Slovic, Dreman & Berry (2000) bewezen in een onderzoek naar de invloed van beeldvorming en 
affectieve gevoelens op het besluit om te investeren in aandelen van nieuw aan de beurs te noteren 
ondernemingen, dat het uiteindelijke investeringsbesluit beïnvloed werd door affectieve houdingen ten 
aanzien van deze ondernemingen. 
 
Door deze onderzoeken is aangetoond dat affectieve gevoelens van invloed kunnen zijn op het ontwikkelen van 
een voorkeur voor een bepaald keuzealternatief en daarmee het besluitvormingsproces kunnen beïnvloeden. 
 
2.3.2 De affectieve houding en de affect heuristiek  
Binnen het onderzoek naar de invloed van affectieve gevoelens op de menselijke, individuele besluitvorming is 
in 2002 een nieuw theoretisch model geïntroduceerd: de affect heuristiek (Slovic et al., 2002). Voor dit  
onderzoek is als uitgangspunt aangenomen dat besluiten door kredietverleners ten aanzien van 
kredietaanvragen gebaseerd kunnen worden op de affect heuristiek. In deze paragraaf wordt daarom de affect 
heuristiek en de wijze waarop deze heuristiek besluitvormingsprocessen kan beïnvloeden beschreven. 
 
Slovic et al. (2002) gaan uit van de basisgedachte van de affect heuristiek, dat met positieve en negatieve 
affectieve gevoelens geladen beelden richting geven aan de menselijke, individuele besluitvorming. De affect 
heuristiek veronderstelt hierbij dat individuen mentale beelden associëren met de stimuli waarmee zij in 
aanraking komen (waaronder gebeurtenissen, personen, etc.). Deze mentale beelden worden gedurende het 
mensenleven gemarkeerd met zowel positieve als negatieve affectieve gevoelens, die in sterkte kunnen 
variëren. Bij het beoordelen van een bepaalde stimulus maakt een individu gebruik van een zogenaamde 
‘affect pool’, die alle positieve en negatieve markeringen bevat, die samenhangen met de geassocieerde 
mentale beelden. Besluitvorming vindt vervolgens plaats op basis van de affect heuristiek, indien hierbij wordt 
gesteund op een uit de ‘affect pool’ voortvloeiende, overall affectieve houding ten aanzien van een stimulus, 
uitgedrukt in termen van goed of slecht (Slovic et al., 2002). 
Slovic et al. (2002) definiëren affect (of de affectieve houding) als de specifieke kwaliteit van goed en slecht die 
ervaren wordt als een bewuste of onbewuste staat van gevoel en die een bepaalde stimulus positief of negatief 
markeert. Onderstaande figuur geeft op schematische wijze weer op welke manier een affectieve houding kan 
ontstaan na blootstelling van een individu aan een bepaalde stimulus. Daarnaast blijkt uit de figuur dat de 
affect heuristiek er van uitgaat dat de affectieve houding kan dienen als input voor besluitvorming. 
 
 
Figuur 2. Een schematische weergave van de affect heuristiek (Groen, 2009). 
 
Dat de affect heuristiek niet alleen bij mensen input geeft aan de besluitvorming bewezen Kralik, Xu, Knight, 
Khan & Levine (2012) met hun onderzoek naar het besluitvormingsproces bij mensapen. Net als bij mensen 
komt het bij mensapen ook voor dat de affect heuristiek kan leiden tot schijnbaar irrationele besluitvorming. 
Hierdoor is een individu bijvoorbeeld bereid om meer te betalen voor een aantal producten van hoge kwaliteit, 
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dan voor datzelfde aantal producten van hoge kwaliteit waar producten van lagere kwaliteit aan zijn 
toegevoegd (Hsee, 1998). Door middel van twee experimenten concludeerden Kralik et al. (2012) dat 
mensapen één voedzaam stuk eten verkozen boven ditzelfde stuk eten indien daar minder voedzame 
etenswaren aan toegevoegd waren. Deze bevindingen bewijzen dat de mensapen in dit experiment een affect 
heuristiek volgen waardoor ze een schijnbaar irrationele keuze maken door voor minder voedsel te kiezen. De 
affect heuristiek geeft dus ook hier input aan de besluitvorming. 
 
In haar onderzoek onderscheidt Peters (2006) vier functies van affectieve houdingen, welke van invloed 
kunnen zijn op het ontstaan van voorkeuren ten opzichte van keuzealternatieven en besluiten. Deze vier 
functies bepalen de wijze waarop de genoemde input voor besluitvorming (zie figuur 2) ontstaat. Zoals in het 
vervolg blijkt, bestaat deze input voornamelijk uit: 
 een vereenvoudiging van het besluitvormingsproces; 
 de bepaling van de bereidheid om een intensieve cognitieve inspanning te leveren; 
 een proces van selectieve informatieverwerking; 
 op affectieve gevoelens gebaseerde informatie over welk keuzealternatief het beste gekozen kan worden. 
 
Onderstaand worden de vier functies kort toegelicht: 
Functie 1: Affect als informatiebron 
Gedurende het besluitvormingsproces stelt ieder individu zichzelf de vraag: “Hoe voel ik me bij deze keuze?” 
Hierbij is het gevoel ten opzichte van de stimuli bepalend, aangezien de positieve of negatieve affectieve 
houding het individu op directe wijze informeert over de te maken keuze. 
 
Functie 2: Affect als een spotlight 
De affectieve houding speelt de rol van spotlight/vergrootglas in een proces dat bestaat uit twee fases. Ten 
eerste zorgt de kwaliteit van de affectieve houding (sterk/zwak, positief/negatief) ervoor dat een individu zich 
in het besluitvormingsproces focust op verschillende soorten informatie. Vervolgens is deze informatie (meer 
dan de affectieve houding zelf) richtinggevend binnen het besluitvormingsproces. Individuen hebben hierbij de 
neiging om minder belang te hechten aan informatie, die niet in lijn is met hun affectieve houding. 
 
Functie 3: Affect als stimulator van gedrag  
Ieder individu is geneigd om de stimuli die hem omgeven op een automatische wijze te kwalificeren als 
goed of als slecht. Deze kwalificatie kan worden gekoppeld aan de neiging vanuit het gedrag van het individu 
om stimuli te benaderen of te vermijden. Vanuit onderzoek is aangetoond dat individuen in het 
besluitvormingsproces eerder bereid zijn om een intensieve cognitieve inspanning te verrichten in situaties die 
positief gepercipieerde stimuli bevatten, dan in situaties waarin negatieve affectieve gevoelens dominant zijn. 
 
Functie 4: Affect als gebruikelijke handelswijze 
Voor een individu is het meestal eenvoudiger om in een besluitvormingsproces affectieve gevoelens de 
doorslag te laten geven boven cognitieve afwegingen. Affectieve gevoelens hebben immers slechts twee 
smaken, positief of negatief. Voor cognitieve afwegingen dient daarentegen een ingewikkelde kosten‐baten 
analyse uitgevoerd te worden. Affectieve gevoelens stellen besluitvormers daarom makkelijker in staat om 
appels met peren te vergelijken. Door de ingewikkeldere cognitieve afwegingen in eenvoudigere affectieve 
gevoelens te vertalen kunnen besluitvormers positieve en/of negatieve gevoelens snel vergelijken en 
integreren, in plaats van te moeten kiezen uit meerdere (mogelijk conflicterende) logische afwegingen. 
 
Peters (2006) beschrijft, naast de bovengenoemde vier algemene functies van affect op menselijke, individuele 
besluitvormingsprocessen, ook de specifieke invloed op de perceptie van risico en rendement. Aangezien de 
kredietverleners in dit onderzoek gedurende het kredietverleningsproces een afweging dienen te maken op 
basis van hun perceptie van onder andere het kredietrisico, het rendement, de kredietnemer en het 
investeringsplan is deze invloed zeer belangrijk. De kredietverleners binnen bank A dragen geen persoonlijke 
rendementsverantwoordelijkheid voor de aanvraag, dus daarom wordt aangenomen dat hun perceptie van 
rendement in mindere mate bepaald wordt door commerciële factoren en in grotere mate door persoonlijke 
en afdelings-/organisatiegebonden factoren. Voorbeelden hiervan zijn een positieve beoordeling als gevolg van 
juiste kredietbesluiten, het volgen van een consequente gedragslijn en het voldoen aan intern beleid en 
regelgeving. In paragraaf 2.3.3 wordt de invloed van de affectieve houding op de perceptie van risico en 
rendement beschreven. 
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Voor de beantwoording van deelvraag 3 is vanuit bovenstaand literatuuronderzoek vastgesteld dat met 
positieve en negatieve affectieve gevoelens geladen beelden richting geven aan de menselijke, individuele 
besluitvorming. Hierbij wordt verondersteld dat individuen mentale beelden associëren met de stimuli 
waarmee zij in aanraking komen (waaronder gebeurtenissen, personen, etc.). Deze mentale beelden worden 
gedurende het mensenleven gemarkeerd met zowel positieve als negatieve affectieve gevoelens, die in sterkte 
kunnen variëren. Bij het beoordelen van een stimulus maakt een individu gebruik van een zogenaamde ‘affect 
pool’, die alle positieve en negatieve markeringen bevat, die samenhangen met de geassocieerde mentale 
beelden. Een besluit wordt genomen op basis van de affect heuristiek, indien hierbij wordt geleund op een uit 
de ‘affect pool’ voortvloeiende, overall affectieve houding ten aanzien van een stimulus, uitgedrukt in termen 
van goed of slecht. Een terechte conclusie op basis van de affect heuristiek is dan ook dat de affectieve houding 
als input kan dienen voor de besluitvorming. Affectie kan op verschillende manieren invloed uitoefenen op het 
besluitvormingsproces. Deze invloed bestaat voornamelijk uit een vereenvoudiging van dit proces, de bepaling 
van de bereidheid om een intensieve cognitieve inspanning te leveren, op affectieve gevoelens gebaseerde 
informatie over welk keuzealternatief het best passend is en een proces van selectieve informatieverwerking 
 
2.3.3 De invloed van de affectieve houding op de perceptie van risico en rendement 
Fischhoff, Slovic, Lichtenstein, Reid en Combs (1978) onderzochten onder 76 respondenten de perceptie van 
risico en rendement ten aanzien van 30 risicovolle activiteiten en technologieën zoals roken, kernenergie, 
alcohol‐ en wapengebruik. Het draaide bij de vaststelling van het gepercipieerde risico, om het beantwoorden 
van de vraag hoe groot de kans op overlijden was als gevolg van de risicovolle activiteit of technologie. Bij het 
beoordelen van het rendement ging het om alle mogelijke voordelen voor de gehele maatschappij en dus niet 
alleen om financieel voordeel. Uitkomst van dit onderzoek was dat er een negatieve correlatie (inverse relatie) 
is vastgesteld tussen gepercipieerd risico en gepercipieerd rendement. Deze uitkomst impliceert dat naarmate 
het veronderstelde risico ten opzichte van een activiteit of technologie hoger was, het veronderstelde 
rendement lager was. Andersom was dit ook het geval. Het bestaan van deze inverse relatie is vervolgens door 
diverse (gedeeltelijke) replicatiestudies onderschreven (Alhakami et al., 1994; Finucane et al., 2000; Groot et 
al., 2013). 
 
Alhakami & Slovic (1994) benadrukken aanvullend hierop dat de ontdekte inverse relatie een mentale 
(affectieve) relatie betreft. Doordat deze relatie in het hoofd van het individu ontstaat, vormt de relatie niet 
altijd een juiste weergave van de werkelijkheid. Dit bleek onder andere uit het feit dat de mate van negatieve 
correlatie per respondent behoorlijk af kon wijken. Daarnaast hebben risico en rendement in werkelijkheid de 
neiging om (gematigd) positief te correleren, indien sprake is van correlatie. Zo wordt binnen de traditionele 
financieringsleer algemeen aangenomen dat er een (sterk) positief verband bestaat tussen het verwachte risico 
en het verwachte rendement. De inverse relatie die door Alhakami & Slovic (1994) ontdekt werd, wijkt 
derhalve in grote mate af van het in werkelijkheid ontdekte en binnen de traditionele financieringsleer 
veronderstelde verband. Activiteiten die een hoog rendement opleveren kunnen dus zowel een hoog als een 
laag risico bevatten. Activiteiten die een laag rendement opleveren, zijn echter zeer waarschijnlijk niet riskant. 
Wanneer dat namelijk wel het geval zou zijn, dan zouden deze activiteiten in de praktijk spoedig worden 
gestopt (Alhakami et al., 1994; McNamara & Bromiley, 1999). 
 
Op basis van een onderzoek naar de verschillen tussen risicobeoordelingen door experts en leken stelde Slovic 
in 1987 dat emoties (met name angst) het gepercipieerde risico ten opzichte van bepaalde activiteiten en 
technologieën kan vergroten. Het specifieke verband tussen het onderzoek op het gebied van de affect 
heuristiek en de inverse relatie werd echter pas in 1994 aangebracht door Alhakami & Slovic. Zij ontdekten 
namelijk dat de affectieve houding van een individu ten opzichte van een activiteit of technologie van grote 
invloed was op de mate van correlatie tussen gepercipieerd risico en gepercipieerd rendement. Zo hingen hele 
sterke negatieve correlaties samen met negatieve affectieve houdingen, terwijl minder sterke negatieve 
correlaties samenhingen met positieve affectieve houdingen. Alhakami & Slovic ontdekten daarnaast dat 
negatieve affectieve houdingen ten aanzien van activiteiten en technologieën ook een relatie kenden met 
percepties van hoger risico en lager rendement. Zo leidde een positieve affectieve houding in veel gevallen tot 
percepties van lager risico en hoger rendement. Peters (2006) relateerde de invloed van de affectieve houding 
op de inverse relatie tussen gepercipieerd risico en gepercipieerd rendement vervolgens aan de perspectieven 
affect als informatiebron en affect als een spotlight. 
 
De door Alhakami & Slovic beschreven invloed van affectieve gevoelens op de perceptie van risico en 
rendement is vanuit twee aanvullende studies getoetst. Deze studies zijn beiden uitgevoerd binnen een 
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experimentele context, waarbij affectieve gevoelens werden beïnvloed door het toepassen van tijdsdruk of 
door informatie over risico en rendement aan een testgroep te verstrekken. Vanuit beide studies werd de 
theorie door de onderzoeksresultaten ondersteund (Finucane et al., 2000). 
 
Op basis van het uitgevoerde literatuuronderzoek in deze paragraaf kan deelvraag 4 beantwoord worden. 
Geconcludeerd wordt dat er een negatieve correlatie (inverse relatie) is vastgesteld tussen gepercipieerd risico 
en gepercipieerd rendement. Deze conclusie impliceert dat naarmate het veronderstelde risico ten aanzien van 
een activiteit hoger is, het veronderstelde rendement lager is (en andersom). Aanvullend hierop wordt 
benadrukt dat deze inverse relatie een mentale (affectieve) relatie betreft. Doordat deze relatie in het hoofd 
van het individu ontstaat, vormt de relatie niet altijd een juiste weergave van de werkelijkheid. Dit is opvallend 
aangezien binnen de traditionele financieringsleer in het algemeen wordt aangenomen dat er een (sterk) 
positief verband bestaat tussen verwacht risico en verwacht rendement.  
 
2.3.4 De dual process theorie  
De geïntegreerde benadering hanteert als uitgangspunt dat in de meeste besluitvormingssituaties zowel 
emotionele als cognitieve evaluatieprocessen van invloed zijn. Het centrale onderwerp van de dual process 
theories of thinking, knowing and information processing is het beschrijven van de verschillen en het 
bestuderen van de wisselwerking tussen beide vormen binnen het evaluatieproces. Ook binnen de affect 
heuristiek wordt de betekenis van deze fundamenteel verschillende evaluatieprocessen erkend. De affect 
heuristiek kent een belangrijke invloed toe aan affectieve gevoelens binnen besluitvormingsprocessen, maar 
daarbij wordt binnen deze heuristiek het gebruik van cognitieve evaluatie zeker niet uitgesloten. Aangezien 
zowel emotionele als cognitieve evaluatieprocessen een rol kunnen spelen bij het nemen van een 
kredietbesluit door een kredietverlener binnen bank A, wordt in deze paragraaf kort ingegaan op de dual 
process theorie. Hierbij wordt echter benadrukt dat het explorerend onderzoek zich uitsluitend richt op het 
aantonen van de mogelijke invloed van de economische crisis op de affectieve houding (voortkomend uit een 
affectieve evaluatie) binnen het kredietverleningsproces. In de scope van dit onderzoek zijn de cognitieve 
evaluatie, de mogelijke wisselwerking tussen cognitieve en affectieve evaluatieprocessen en (de gevolgen van) 
eventuele tegenstrijdigheden tussen de uitkomsten van de cognitieve en affectieve evaluatie, niet opgenomen. 
 
Een belangrijk kenmerk van de dual process theorie is het uitgangspunt dat een individu een besluit neemt op 
basis van twee gelijktijdig actieve interactieve systemen. Enerzijds werkt het ervaringsgerichte systeem 
instinctief, automatisch, natuurlijk en non‐verbaal. Anderzijds werkt het analytische systeem cognitief, 
gepland/bewust en verbaal. Wanneer een individu dient te reageren op een specifieke gebeurtenis gaat het 
ervaringsgerichte systeem direct op zoek naar gerelateerde gebeurtenissen, met de daarbij behorende 
affectieve gevoelens. Wanneer de geactiveerde gevoelens positief zijn, bevordert dit gevoel eventuele acties 
en/of gedachten die zich richten op het opnieuw ervaren van deze gevoelens. Wanneer de gevoelens echter 
negatief zijn, bevordert dit gevoel acties en gedachten die erop gericht zijn dit gevoel te vermijden. In dit 
verband beschrijft Epstein (1994) onderstaande twee denkwijzen:  
 denken conform het ervaringsgerichte systeem; 
 denken conform het analytische systeem.  
 
In tabel 1 zijn de kenmerken van beide systemen opgenomen. Op basis van de eigenschappen van beide 
systemen kan vastgesteld worden dat het gebruik van de affect heuristiek in besluitvormingsprocessen gezien 
kan worden als denken conform het ervaringsgerichte systeem. 
 
Ervaringsgericht systeem Analytisch systeem 
1. Holistisch   1. Analytisch 
2. Affectief: emotioneel georiënteerd 2. Logisch: rationeel georiënteerd (wat is verstandig) 
3. Associatieve verbindingen 3. Logische verbindingen 
4. Gedrag beïnvloed door gevoelens uit het verleden 4. Gedrag beïnvloed door rationele beoordelingen van en 
ervaringen door gebeurtenissen 
5. Codeert werkelijkheid in concrete beelden, metaforen en 
verhalen 
5. Codeert werkelijkheid in abstracte symbolen, woorden 
en cijfers 
6. Snellere verwerking: gericht op onmiddellijke actie 6. Tragere verwerking: gericht op vertraagde werking 
7. Vanzelfsprekend geldt: "het ervaren is geloven" 7. Vereist rechtvaardiging via logica en bewijs 
 
Tabel 1: Two Modes of Thinking: Comparison of the Experiential and Analytic Systems (Epstein, 1994). 
  
 
20 
Slovic et al. (2004) beschrijven in lijn met de dual process theorie op welke drie manieren individuen in een 
risicovol besluitvormingsproces kunnen reageren: 
 Risk as feelings: beschrijft de individuele, snelle, instinctieve en intuïtieve reactie binnen een risicovol 
besluitvormingsproces. Deze optie heeft een sterk verband met het denken conform het ervaringsgerichte 
systeem; 
 Risk as analysis: beschrijft de individuele, cognitieve, logische en wetenschappelijke wijze van reageren 
binnen een risicovol besluitvormingsproces. Deze optie heeft een sterk verband met denken conform het 
analytische systeem; 
 Risk as politics: beschrijft de wijze waarop besluiten genomen worden als de uitkomsten van de 
ervaringsgerichte en analytische evaluatie met elkaar in conflict zijn. 
 
Finucane & Holup introduceerden in 2006 het risk as value model. In dit model wordt uitgegaan van een 
wisselwerking tussen affectieve en cognitieve gevoelens bij het nemen van besluiten. Het begrip value is in dit 
model opgenomen, omdat een op basis van wisselwerking genomen besluit sterk bijdraagt aan de realisatie 
van de gewenste uitkomst. Derhalve wordt er een positieve waarde aan affectieve gevoelens gegeven. 
Finucane & Holup stellen op basis van de dual process theorie vast dat volledig begrip van 
besluitvormingsprocessen moet volgen uit kennis van zowel affectieve als cognitieve processen. Net als het risk 
as politics perspectief erkent het risk as value model, dat gedurende het besluitvormingsproces verschillende 
risicopercepties kunnen ontstaan op basis van de affectieve en cognitieve evaluatie. 
Vanuit eerder onderzochte literatuur (zie onder andere paragraaf 2.3.2) is veelvuldig aangetoond dat affectieve 
gevoelens een rol kunnen spelen tijdens het besluitvormingsproces.  
 
Aanvullend onderzoek van King & Slovic (2014) naar de rol van de affectieve en cognitieve evaluatie bij de 
beoordeling van nieuwe producten (productinnovaties) gaat er van uit dat het gepercipieerde risico in grotere 
mate wordt bepaald door wat een individu weet (ratio) dan door wat een individu voelt (emotie). Vanuit de 
onderzoeksresultaten blijkt een inverse relatie bij de beoordeling van risico en rendement bij nieuwe 
producten door consumenten en blijkt tevens dat de affectieve gevoelens overeenstemmen met de cognitieve 
evaluatie van die producten. Ook vanuit de onderzoeken van King & Slovic (2014) blijkt dat door de affectieve 
en cognitieve evaluatie verschillende risicopercepties kunnen ontstaan gedurende het besluitvormingsproces. 
 
Samenvattend stelde Zajonc (1980) in zijn onderzoek dat de functie van direct optredende, voortdurend 
aanwezige affectieve gevoelens gerelateerd diende te worden aan vereenvoudiging van cognitieve 
informatieverwerking. De affect heuristiek gaat uit van de affectieve houding als factor die aan de voorkant 
richting geeft aan het besluitvormingsproces (Slovic et al., 2002). De manier van richting geven aan 
besluitvorming werd in 2006 nader uitgewerkt door Peters. Zo benoemde zij de vier functies van affectieve 
houdingen: affect als informatiebron, affect als een spotlight, affect als stimulator van gedrag en affect als 
gebruikelijke handelswijze. Finucane et al. (2006) hanteren als uitgangspunt dat de wisselwerking tussen 
affectieve en cognitieve evaluatieprocessen kan worden beïnvloed door specifieke eigenschappen binnen het 
besluitvormingsproces. Recent is er dus al inzicht opgedaan met betrekking tot de rol van affectieve gevoelens 
in het besluitvormingsproces, maar er wordt nog steeds opgeroepen (Finucane et al., 2006) tot aanvullend 
onderzoek naar de invloed van affectieve en cognitieve processen in de verwerking van risicovolle informatie in 
het besluitvormingsproces. 
 
Dual process theorie binnen de bancaire context  
Door op basis van interviews te beschrijven hoe kredietspecialisten cognitieve en affectieve input integreerden 
bij het nemen van een besluit om wel of geen krediet te verstrekken aan 19 middelgrote ondernemingen in 
Israël, hebben Lipshitz & Shulimovitz (2007) een kwalitatieve bijdrage geleverd aan de theorievorming op het 
gebied van de dual process theorie. 
In het uitgevoerde onderzoek werd eerst financiële informatie over de kredietnemer verzameld en 
geanalyseerd. Wanneer de uitkomst van de analyse op basis van alleen de financiële informatie negatief was, 
volgde direct een kredietafwijzing. Bij een positieve uitkomst werd doorgegaan naar de volgende fase in het 
besluitvormingsproces, namelijk het verzamelen en analyseren van zogenaamde impressionistische 
(beeldvormende) informatie. Deze informatie werd onder andere verzameld door persoonlijk contact met de 
kredietnemer, door bedrijfsbezoeken en door aanvullende informatie op te vragen bij relevante interne of 
externe bronnen (collega’s, sectorspecialisten, accountants, etc.). De impressionistische informatie bleek een 
belangrijke rol te spelen in het ontstaan van een bepaald onderbuikgevoel (emotioneel geladen intuïtie). Zo 
leidden positieve onderbuikgevoelens vervolgens in alle gevallen tot kredietverlening, waarbij dit achteraf in 
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drie van de vijf gevallen een onjuiste beslissing bleek te zijn. In veertien gevallen was sprake van een negatief 
onderbuikgevoel, maar er werd in zeven gevallen toch overgegaan tot kredietverlening en in zeven gevallen tot 
kredietafwijzing. In overeenstemming met het negatieve gevoel ontstonden in een later stadium bij zes van de 
zeven toegekende aanvragen alsnog complicaties. Uit latere informatie bleek daarnaast dat de kredietnemer 
bij de zeven kredietafwijzingen ook onvoldoende integer was. Deze uitkomst sloot dus aan bij het negatieve 
onderbuikgevoel. Als gevolg van deze uitkomsten werden de negatieve onderbuikgevoelens door 
kredietanalisten als betrouwbaarder beoordeeld dan positieve onderbuikgevoelens. 
In het geval dat een positieve financiële analyse samen ging met een negatief onderbuikgevoel ontstond er een 
intern conflict, dat door de kredietanalisten zelf buikpijn werd genoemd. Indien buikpijn van toepassing was 
leidde dit onder meer tot een vergaande zoektocht naar aanvullende informatie en ook tot een grote 
diversiteit aan kredietbesluiten. De kredietanalisten probeerden, in de gevallen dat er ondanks de negatieve 
onderbuikgevoelens toch krediet werd verstrekt, de resterende twijfel te verminderen door intensieve 
monitoring op het krediet toe te passen. 
 
Ook Trönnberg & Hemlin (2014) hebben middels hun onderzoek een bijdrage geleverd aan de theorievorming 
omtrent de dual process theorie.  
Met behulp van de critical incident techniek, onderzochten zij door middel van evaluatie hoe 88 
kredietverleners binnen vier Zweedse banken, het besluitvormingsproces bij het toekennen van een 
commerciële lening hadden ervaren. Ten eerste, concludeerden Trönnberg & Hemlin dat de kredietverleners in 
hun steekproef voornamelijk ratio (cognitieve input) gebruikten en in mindere mate intuïtie (affectieve input) 
toepasten in het besluitvormingsproces. De tweede conclusie was, dat de kredietverleners meer moeite 
hadden bij het maken van beslissingen op basis van zachte informatie (bijvoorbeeld klantrelaties) dan 
besluitvorming die gemaakt diende te worden op basis van harde informatie (bijvoorbeeld financiële 
informatie). Als derde conclusie kwam naar voren dat de meeste kredietverleningsprocessen bestaande in 
plaats van nieuwe klanten betroffen en een laag in plaats van een hoog risiconiveau met zich meebrachten. 
Uiteindelijk vonden Trönnberg & Hemlin ook een potentieel effect van organisatorische factoren binnen de 
bank, zoals de inrichting van het kredietverleningsproces, die van invloed kunnen zijn op het 
besluitvormingsproces bij een kredietaanvraag. Bovenstaande bevindingen sluiten daarmee aan bij de eerder 
gevonden implicaties binnen het onderzoek naar besluitvorming bij risicovolle processen. Dit onderzoek 
onderstreept daarmee de moeilijkheden voor kredietverleners binnen de banksector bij het 
besluitvormingsproces voor commerciële leningen. 
 
Op basis van de onderzoeken van Lipshitz & Shulimovitz (2007) en Trönnberg & Hemlin (2014) kan deelvraag 5 
beantwoord worden. Beide onderzoeken tonen namelijk aan dat affectieve gevoelens een rol spelen tijdens 
kredietbeoordelingsprocessen en dat de risicoperceptie op basis van de financiële analyse (cognitief/rationeel) 
en intuïtieve informatie (affectief/emotioneel) kan verschillen. Zo hebben positieve onderbuikgevoelens een 
positieve invloed op het besluit tot kredietverlening, terwijl negatieve onderbuikgevoelens leiden tot 
kredietafwijzing en/of complicaties in een later stadium indien er toch krediet verleend wordt. Vanuit beide 
onderzoeken komt ook naar voren dat kredietverleners het relatief makkelijker vinden om een besluit te 
nemen op basis van harde informatie (ratio) dan op basis van zachte informatie (emotie). De uitkomsten van 
deze onderzoeken liggen in lijn met de affect heuristiek, in die zin dat met positieve en negatieve gevoelens 
geladen beelden richting geven aan het besluitvormingsproces.  
2.4 Gap-analyse; van theorie tot explorerend onderzoek 
In paragraaf 2.1.3 is beschreven in hoeverre crisissituaties van invloed zijn op het besluitvormingsproces. 
Hieruit blijkt dat dit door ieder individu verschillend wordt ervaren en dat persoonlijke karaktereigenschappen 
en ervaringen vanuit het verleden bepalend zijn.  
Uitgaande van de affect heuristiek wordt in dit onderzoek verder aangenomen dat een kredietverlener, die een 
kredietaanvraag ontvangt van een (potentiële) kredietnemer, direct een affectieve houding ontwikkelt ten 
aanzien van deze kredietnemer/-aanvraag. Deze affectieve houding ontstaat uit met positieve en negatieve 
affectieve gevoelens geladen beelden. Vervolgens wordt verondersteld dat de affectieve houding als input 
dient voor het besluitvormingsproces, dat uiteindelijk resulteert in het wel of niet verstrekken van een krediet. 
Affectieve gevoelens beïnvloeden het besluitvormingsproces op de volgende manieren. Op affectieve 
gevoelens gebaseerde informatie geeft richting aan de optie die het beste gekozen kan worden binnen het 
proces van selectieve informatieverwerking, bij de bepaling van de bereidheid om een intensieve cognitieve 
inspanning te leveren of bij het kiezen voor vereenvoudiging van het besluitvormingsproces.  
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Tevens is vanuit de literatuur (paragraaf 2.3.3) vastgesteld dat de affectieve houding invloed kan hebben op de 
perceptie van risico en rendement. Zo leidt een negatievere affectieve houding ten aanzien van de 
kredietnemer mogelijk tot een perceptie van hoger risico en lager rendement. 
 
De invloed van een economische crisis op affect heuristiek en/of het kredietverleningsproces wordt in de 
gevonden literatuur echter niet beschreven. Dit is de gap in de wetenschappelijke literatuur die middels dit 
onderzoek (gedeeltelijk) beantwoord kan worden. Door middel van de case study wordt gepoogd antwoord te 
vinden op de hoofdvraag en daarmee nieuwe theorie toe te voegen aan de wetenschappelijke literatuur.  
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Hoofdstuk 3: Methodologie 
Dit hoofdstuk beschrijft en onderbouwt de gekozen onderzoeksmethodologie bij het uitvoeren van dit 
onderzoek. In paragraaf 3.1 wordt de context waarbinnen het onderzoek wordt uitgevoerd kort beschreven en 
in paragraaf 3.2 worden de karakteristieken van de onderzoeksmethode toegelicht. Vervolgens wordt in 
paragraaf 3.3 de validiteit en betrouwbaarheid van de methodologie en de onderliggende data toegelicht.  
3.1 Onderzoekscontext 
De organisatie die in dit onderzoek centraal staat is een lokaal kantoor van een grote Nederlandse algemene 
bank. Deze bank wordt vanwege de gewenste onherleidbaarheid van onderzoeksresultaten aangeduid als 
‘bank A’. De organisatie bestaat op hoofdlijnen uit een directieteam, een managementlaag en vier commerciële 
segmentafdelingen ondersteunt door het segment Bedrijfsvoering. In totaal werken er ongeveer 200 
medewerkers bij bank A. Deze lokale bancaire organisatie wordt voor wat betreft beleid- en processen gevoed 
door het overkoepelende hoofdkantoor. Het beleid en de processen met betrekking tot het 
kredietverleningsproces worden door het hoofdkantoor opgesteld en geactualiseerd wanneer dit vanuit wet- 
en regelgeving vereist is.  
 
Het onderzoek is uitgevoerd bij zowel particuliere als zakelijke kredietverleners (totaal 8 personen, 4 particulier 
en 4 zakelijk) met verschillende leeftijden (tussen 30 en 60 jaar) en werkervaring (tussen 6 en 20 jaar) als 
kredietverlener. Binnen deze bank zijn meerdere kredietverleners actief, zowel binnen het particuliere segment 
(± 8 kredietverleners, met name hypotheekverstrekking) als het zakelijke segment (± 10 kredietverleners, met 
name zakelijke leningen en kredieten). Deze personen zijn geschikt bevonden voor het onderzoek, omdat zij op 
basis van hun ervaring als kredietverlener voldoende ‘heuristiek’ hebben opgebouwd en door middel van 
retrospectie de situatie van voor de crisis (2008/2009) met de huidige situatie (2014) kunnen vergelijken. De 
geselecteerde kredietverleners zijn zelf verantwoordelijk voor de uitvoering van het kredietverleningsproces. 
Slechts in een beperkt aantal gevallen dient een aanvraag voorgelegd te worden aan een commissie voor 
besluitvorming. Onder het kredietverleningsproces wordt in dit onderzoek verstaan het geheel aan 
kredietbesluitvormingsprocessen, lopend van kredietaanvraag tot en met de bepaling van kredietvoorwaarden, 
dat is gericht op het verstrekken van krediet door bank A met als primair doel om winst te maken.  
3.2 Onderzoeksmethode 
Dit kwalitatieve onderzoek kent overwegend een explorerende onderzoeksbenadering. Bij explorerend 
kwalitatief onderzoek wordt in het algemeen niet uitgegaan van een bestaande, expliciete theorie of 
hypothesen met betrekking tot een bepaald onderzoeksonderwerp. De onderzoeker probeert juist vanuit de 
gegevens, die middels het onderzoek verzameld zijn, een theorie te ontwikkelen (Baarda, De Goede & 
Teunissen, 2005). Met betrekking tot het onderwerp in dit onderzoek (de invloed van de economische crisis op 
de rol van de affect heuristiek in het kredietverleningsproces) bestaat nog geen expliciete theorie die beschrijft 
dat een dergelijke invloed bestaat en wat de aard van deze invloed/dit verband dan zou zijn. Vanuit de 
bestaande wetenschappelijke literatuur op het gebied van menselijke, individuele besluitvorming is, zoals in 
hoofdstuk 2 reeds beschreven, inmiddels ruimschoots aangetoond dat affectieve gevoelens richtinggevend 
kunnen zijn binnen het besluitvormingsproces en daarnaast invloed uit kunnen oefenen op de perceptie van 
risico en rendement (Alhakami et al., 1994; Damasio, 1994; Finucane et al., 2000; Finucane et al., 2006; Groot 
et al., 2013; King et al., 2014; Kralik et al., 2012; Loewenstein et al., 2001 en Peters, 2006). Op basis van recent 
onderzoek bestaan er ook aanwijzingen dat emotionele input (affectie) een rol speelt binnen het 
kredietverleningsproces binnen een bancaire context (Lipshitz et al., 2007; Trönnberg et al., 2014). 
Kredietverlening wordt als een zeer geschikt onderwerp voor onderzoek naar menselijke, individuele 
besluitvormingsprocessen in risicovolle situaties gezien. McNamara et al. (1999) hebben hiervoor diverse 
argumenten benoemd, zoals het feit dat kredietbesluiten met een hoge frequentie worden genomen en dat 
deze goed worden onderbouwd middels documentatie. Verder betreffen het belangrijke (financiële) besluiten, 
die een substantiële beoordeling vergen. Omdat kredietverlening niet uitsluitend wordt bepaald door 
gestandaardiseerde, kwantitatieve modellen, speelt de menselijke oordeelsvorming in dit proces een 
belangrijke rol. 
 
Het bovenstaande heeft voor dit onderzoek de aanleiding gevormd om een explorerend (inductief) onderzoek 
in de vorm van een case study uit te voeren, waarbij op basis van de (beperkte) inzichten uit de literatuur 
getracht wordt om een eerste indruk te verkrijgen van de mogelijke invloed van de economische crisis op de rol 
van de affect heuristiek binnen het kredietverleningsproces (binnen de specifieke context van bank A). De 
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uitkomst van het onderzoek geeft een eerste beeld omtrent deze mogelijke invloed en eventuele 
aanbevelingen voor verder onderzoek. 
Er is gekozen voor een enkelvoudige case study omdat dit een onderzoeksmethode is waarbij de onderzoeker 
één persoon, groep, locatie of situatie onder alledaagse omstandigheden en in zijn geheel (holisme) onderzoekt 
(Baarda et al., 2005). De case study is vooral geschikt als feitelijk gedrag of producten daarvan (handelingen, 
interacties, uitspraken, veld-producten) intensief onderzocht worden. Of zoals Yin (2009) aangeeft; een case 
study is de beste methode voor het verkennen van complexe causale verbanden en voor het verkrijgen van een 
holistische en zinvolle interpretatie van feitelijke gebeurtenissen. In het geval van dit onderzoek wordt met 
name een verandering binnen het proces van kredietverlening binnen één bancaire organisatie onderzocht. De 
diepgang en de breedte van het onderzoek zorgt ervoor dat een meervoudige case study (ditzelfde onderzoek 
bij andere vestigingen van bank A of bij andere algemene banken uitvoeren) niet binnen de mogelijkheden van 
de onderzoeker past.  
 
De volgende kenmerken (Baarda et al., 2005) van de case study hebben er toe geleid om deze methode binnen 
dit onderzoek toe te passen: 
 Het betreft een complex probleem; 
 De alledaagse situatie dient in tact te blijven; 
 De onderzoekssituatie wordt als een samenhangend geheel gezien; 
 De onderzoekssituatie dient binnen een context geplaatst te worden. 
 
Om invulling te geven aan de case study zijn tien kredietverleners benaderd, waarvan er acht positief 
gereageerd hebben. Deze acht kredietverleners zijn geïnterviewd waarbij ze in eerste instantie gevraagd is om 
schriftelijk een twintigtal stellingen te beantwoorden op basis van een 5-punts Likert schaal. Vervolgens zijn 
acht open vragen gesteld, die aansluiten bij de stellingen. Deze methodes zijn naast elkaar gebruikt om zo snel 
duidelijke informatie te vergaren (middels de gesloten vraagmethode bij de stellingen) en vervolgens meer de 
diepte in te gaan met de open vragen. Op deze wijze is het mogelijk om snel voldoende, maar ook kwalitatieve 
input te ontvangen voor het onderzoek.  
Er is in eerste instantie gekozen om bij tien kredietverleners (waarvan er acht gereageerd hebben) een 
interview af te nemen, aangezien dit een representatief aantal is (±50%) ten opzichte van de totale doelgroep. 
Na uitwerking van de respons bleek ook dat er sprake is van saturatie ofwel inhoudelijke verzadiging (Baarda et 
al., 2005). De gegeven respons liet al een duidelijk beeld zien en het uitbreiden van het aantal respondenten 
zou daar naar verwachting ook geen verandering meer in aanbrengen. 
 
Het aansluitend op elkaar toepassen van beide methodes (triangulatie) verbetert de betrouwbaarheid en 
validiteit/geldigheid van de resultaten (Baarda et al. (2005), zie ook paragraaf 3.3). De vraagstelling geschiedt 
middels de schriftelijke enquête. Reden voor de keuze om schriftelijk te enquêteren, is dat gevraagd wordt 
naar persoonlijke eigenschappen en ervaringen en middels schriftelijke enquête is de kans op sociaal 
wenselijke antwoorden kleiner. Baarda et al. (2005) geven aan dat een onderzoekspopulatie bij een schriftelijke 
enquête eerder het gevoel van anonimiteit ervaart, wat de kans op sociaal wenselijke antwoorden verkleint.  
3.3 Validiteit/geldigheid en betrouwbaarheid 
Validiteit heeft te maken met de juistheid van de onderzoeksbevindingen. Het gaat daarbij om de vraag in 
hoeverre de onderzoeksbevindingen een goede weergave vormen van datgene wat zich feitelijk in de praktijk 
afspeelt. In de kwalitatieve onderzoekswereld spreekt men overigens liever over geldigheid dan de vanuit de 
standaard onderzoeksliteratuur meer bekende term validiteit (Baarda et al., 2005). De interne geldigheid van 
het onderzoek wordt ondervangen door de keuze voor de case study als onderzoeksopzet. Dit is een passende 
onderzoeksopzet voor dit onderzoek (zie paragraaf 3.2). De externe geldigheid in dit onderzoek is geborgd 
doordat de gewone, alledaagse situatie zo veel mogelijk intact is gelaten. Hierdoor is dit onderzoek ook 
generaliseerbaar voor andere, vergelijkbare situaties. Dit onderzoek zou op dezelfde manier ook bij een andere 
bank uitgevoerd kunnen worden, waardoor er sprake is van een grote vergelijkbaarheid (Baarda et al., 2005).  
 
Validiteit/geldigheid is duidelijk iets anders dan betrouwbaarheid. Wanneer gegevens niet of vrijwel niet 
afhankelijk blijken te zijn van toevallige factoren kunnen deze dus als betrouwbaar beschouwd worden. Dat wil 
echter nog niet zeggen dat de gegevens ook een juiste weergave zijn van de gebeurtenissen in de 
onderzoekssituatie of dat de uitspraken in de interviews ook goed weergeven wat er daadwerkelijk bij de 
respondenten leeft (Baarda et al., 2005).  
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Het feit dat er in dit onderzoek meerdere meetmethodes (triangulatie) zijn toegepast waarbij vergelijkbare 
resultaten naar voren zijn gekomen, heeft een positief effect op de interne validiteit en betrouwbaarheid van 
het onderzoek. Belangrijk om te vermelden is dat validiteit en betrouwbaarheid bij explorerend onderzoek 
(interviews) minder zegt, omdat juist gezocht wordt naar nieuwe theorie en niet op basis van bestaande 
theorieën een vergelijking gemaakt wordt of een hypothese getoetst wordt. Bij het gebruik van de enquêtes is 
validiteit en betrouwbaarheid wel van toepassing, aangezien hier een beproefde methode van 
informatieverzameling wordt toegepast.  
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Hoofdstuk 4: Resultaten 
In dit hoofdstuk worden de uitkomsten van de case study besproken. In paragraaf 4.1 worden de uitkomsten 
van de onderzoeksvragen toegelicht en in paragraaf 4.2 worden zowel de kwaliteit als de beperkingen van de 
resultaten beschreven. 
4.1 Beantwoording onderzoeksvragen 
In deze paragraaf wordt antwoord gegeven op deelvraag 6 op basis van het uitgevoerde onderzoek. Samen met 
de antwoorden op deelvragen 1 tot en met 5 (zie hoofdstuk 2) geeft dit antwoord op de hoofdvraag van dit 
onderzoek: Wat is bij een lokale financiële dienstverlener het effect van de economische crisis op de affect 
heuristiek binnen het kredietverleningsproces? 
 
De deelvragen één tot en met vijf zijn op basis van het uitgevoerde literatuuronderzoek in hoofdstuk 2 reeds 
beantwoord. Hierbij is met name gezocht naar relevante artikelen met betrekking tot de psychologie binnen 
besluitvormingsprocessen en financieel‐economische wetenschap. Op deelvraag zes is antwoord gegeven door 
middel van het uitvoeren van explorerend onderzoek in de vorm van een case study. Dit betreft een kwalitatief 
onderzoek op basis van schriftelijke enquêtes en interviews met direct betrokkenen binnen het 
kredietverleningsproces. Onderstaand zijn de resultaten vanuit de case study weergegeven. 
 
Deelvraag 6; Kan middels explorerend kwalitatief onderzoek op basis van schriftelijke enquêtes en interviews 
een verband worden aangetoond tussen de affect heuristiek en kredietverlening? Zo ja, wat veroorzaakt deze 
verbanden? Wat is het effect van de economische crisis op deze verbanden en in hoeverre zijn deze hierdoor 
veranderd? 
Er zijn vijf opvallende resultaten naar voren gekomen na analyse van de uitkomsten van de enquêtes en 
interviews. Onderstaand worden deze benoemd en toegelicht, in hoofdstuk 5 worden hier conclusies aan 
verbonden. 
 
1. Kredietverleners binnen bank A zijn in de periode 2008-2014 anders gaan denken/werken bij het 
verstrekken van een lening/krediet als gevolg van de (doorgevoerde veranderingen naar aanleiding van de) 
economische crisis.  
De respondenten ervaren dat eventuele negatieve gevolgen (bijvoorbeeld dubbele lasten of een negatief 
verkoopresultaat) in 2008/2009 in veel mindere mate met de klant werden doorgenomen. Nu wordt vanuit de 
regelgeving in het proces al meer afgedwongen dat de klant eventuele negatieve gevolgen op kan vangen. De 
regelgeving binnen het kredietverleningsproces is daarmee strenger geworden. Er is minder eigen bevoegdheid 
en dus ook minder ruimte om affectieve gevoelens mee te laten wegen. In 2008/2009 was er meer eigen 
bevoegdheid waardoor affectieve gevoelens een grotere rol speelden binnen het kredietverleningsproces. 
Specifiek binnen Bedrijven ervaren de respondenten dat er meer naar kengetallen wordt gekeken (zoals 
risicoscore en cashflow) en minder naar rendement voor de bank. Daarbij wordt er ook nadrukkelijk naar de 
toekomstontwikkeling gekeken op basis van prognoses. Dit is het gevolg van het feit dat de externe regelgeving 
strikter is geworden wat heeft geleid tot een strenger financieringsproces. Daardoor is er binnen het 
kredietverleningsproces steeds minder ruimte gekomen om affectieve gevoelens mee te laten wegen. Het 
resultaat vanuit het systeem voor kredietverlening bepaalt nu in grote mate het kredietbesluit. Het gevoel 
speelde in 2008/2009 een grotere rol. De respondenten geven daarbij aan dat deze ontwikkeling ook wordt 
ondersteund door de huidige economische realiteit. Meer faillissementen en liquiditeitsproblemen zorgen voor 
een voorzichtigere houding van kredietverleners. De omstandigheden zijn nu dermate anders dat in geval van 
twijfel nu geen krediet meer verstrekt wordt. Deze wijziging is niet alleen te relateren aan de affectieve 
gevoelens van de kredietverlener, maar met name ook aan de nieuwe realiteit waar de bank, maar ook de 
ondernemers, anno 2014 in leven.  
 
2. Verhouding affectie - ratio is in de periode 2008-2014 opgeschoven naar meer ratio en minder affectie.  
De respondenten geven aan dat de systematiek en standaarden (ratio) meer en meer leidend zijn geworden. 
Enkele particuliere adviseurs geven echter ook aan dat gevoelens (zowel positief als negatief) zwaarder zijn 
gaan wegen in het kredietverleningsproces in vergelijking met 2008/2009. Bij twijfel over de financiële 
haalbaarheid wordt dit nu veel meer met de klant gespiegeld en ook eventuele negatieve gevolgen worden 
vooraf uitgebreid doorgenomen. Indien de adviseur op basis van gevoel en ratio denkt dat een klant 
kredietwaardig is, zal de adviseur zich er ook hard voor maken om de klant vooruit te helpen. Aangezien de 
regels om af te wijken van de uitkomsten uit het systeem echter strenger zijn geworden, dient er veel meer in 
het werk gesteld te worden om hier de benodigde goedkeuring voor te krijgen. Het gevoel van de adviseur is 
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voor enkele particuliere adviseurs dus meer mee gaan spelen, maar tegelijkertijd is er in het 
kredietverleningsproces nu minder ruimte voor affectie dan voor de economische crisis. Toen was de ervaring 
dat een goed gevoel van de adviseur vaak voldoende was voor een positief kredietbesluit, terwijl dit gevoel nu 
uitgebreid onderbouwd dient te worden met berekeningen en toelichtingen van de specifieke klantsituatie. Het 
is voor adviseurs lastiger geworden om een kredietaanvraag waarbij de affectie positief geladen is, maar 
waarbij dit niet volledig ondersteund wordt door de uitkomsten uit het systeem, toch te kunnen verstrekken. 
Het affectieve gevoel dient goed onderbouwd te worden met harde rationele conclusies uit het systeem. 
Adviseurs geven aan daardoor eerder geneigd te zijn om een kredietaanvraag af te wijzen. Voor de andere 
ondervraagde particuliere adviseurs is de benadering gedurende de onderzoeksperiode meer rationeel 
geworden in aansluiting op de veranderingen in het kredietverleningsproces. De feiten worden beoordeeld en 
daar wordt de besluitvorming op gebaseerd. Emotie en gevoelens wegen ook nog wel mee, maar dat is nu van 
ondergeschikt belang. 
De mening van de zakelijke adviseurs sluit hierop aan. Het kredietbesluit wordt meer gebaseerd op de 
onderbouwing van plannen (rationele benadering)  en minder op het gevoel ten opzichte van de 
kredietnemer/-aanvraag. Het is met name belangrijk dat aangegeven wordt op welke wijze de potentiële 
risico’s verantwoord zijn afgedekt. Met name aan dit laatste punt werd voorheen minder aandacht 
geschonken. De kredietaanvragen worden meer beoordeeld vanuit de cijfers en toekomstverwachtingen, dus 
minder affectief en meer cognitief. De affectieve gevoelens blijven wel altijd een rol spelen. Zo vormt de 
adviseur op basis van de eerste indruk van de kredietnemer/-aanvraag en de uitstraling van de aangeleverde 
financiële informatie een eerste beeld. 
 
3. Bij posten met een hoog/hoger risico spelen affectieve gevoelens nu een grotere rol dan bij posten met een 
laag/lager risico.  
Vanuit de particuliere en zakelijke adviseurs wordt dit verschillend ervaren. De particuliere adviseurs geven aan 
dat bij een hoger kredietbedrag het risico en de impact als groter ervaren wordt en dat daardoor affectie een 
grotere rol speelt. De zakelijke adviseurs geven aan dat de hoogte van het bedrag of het risico geen significante 
rol speelt bij de invloed van affectieve gevoelens in het kredietverleningsproces. 
 
4. Het mee laten wegen van affectieve gevoelens (zowel positief als negatief) zorgt ervoor dat er een beter 
kredietbesluit wordt genomen.  
De respondenten geven aan het belangrijk te vinden dat er een goede wisselwerking aanwezig is tussen 
affectie en ratio in het kredietverleningsproces. De wet- en regelgeving en de feiten (rationele informatie, 
verankerd in processen en systemen) zijn leidend (bijvoorbeeld om overkreditering tegen te gaan), maar op 
basis van goede argumentatie gevoed door affectieve gevoelens moet het mogelijk blijven om af te wijken. Het 
intrinsiek kennen van je klant is daar een onderdeel van en doordat een adviseur weet wat er speelt en wat de 
klant drijft dient dit tot het best passende kredietbesluit te leiden. Het blijft daarbij ook belangrijk om 
klantwaarde te leveren en de klant ook in financieel moeilijke tijden te ondersteunen. Als potentieel gevaar 
hierbij wordt ervaren dat klanten in sommige gevallen ook bewust op het gevoel van de adviseur in proberen 
te spelen, door die er van te proberen te overtuigen dat een bepaalde hogere maandlast makkelijk opgebracht 
kan worden terwijl de feiten aantonen dat dit niet het geval is. 
Vanuit de zakelijke adviseurs wordt aangegeven dat de persoonlijke voorkeuren een doorslaggevende rol van 
betekenis kunnen spelen in het besluitvormingsproces. De affectieve gevoelens zullen dus altijd in meer of 
mindere mate deel uitmaken van het uiteindelijke besluit. Dit zal totaal anders worden als het besluit door het 
systeem zelf genomen gaat worden op basis van standaard kredietverlening, een ontwikkeling die nu sterk in 
opkomst is. Het moet nog blijken of dit in de praktijk werkt. Gevoel/emotie dient een belangrijke rol te blijven 
spelen bij de besluitvorming. Het beoordelen van een aanvraag alleen op cijfers en systemen leidt tot 
besluitvorming waarbij de kredietaanvrager te kort kan worden gedaan. Affectie en emotie is onmisbaar in de 
beoordeling van een aanvraag. Gevoel bij de integriteit en de kwaliteit van de ondernemer voegt volgens de 
respondenten iets wezenlijks toe aan de risicoanalyse die ten grondslag ligt aan het kredietverleningsproces. 
 
5. Affectieve gevoelens ten opzichte van de kredietnemer hadden in 2008/2009 meer invloed op de 
kredietvoorwaarden dan nu.  
De respondenten ervaren dat er nu minder ruimte is om af te wijken van standaardnormen op basis van 
affectie en argumentatie. Daardoor worden er nu meer (aanvullende) kredietvoorwaarden gesteld dan in 
2008/2009. Dit wordt echter met name veroorzaakt door de veranderde risicohouding van de bank (denk 
hierbij aan strengere processen) en minder door affectieve gevoelens van de adviseur.  
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Specifiek vanuit de zakelijke adviseurs komt naar voren dat er nu meer (aanvullende) voorwaarden worden 
gesteld, die daarbij ook formeel vastgelegd worden in offertes en/of andere schriftelijke documentatie richting 
de kredietnemer. Er wordt vanuit beleid en proces meer gewerkt met standaard voorwaarden en zekerheden, 
waardoor affectieve gevoelens hierin een relatief beperkte rol spelen. De adviseur zal de aard en zwaarte van 
de kredietvoorwaarden bij positieve gevoelens over de kwaliteiten van de ondernemer nog (proberen te) 
beïnvloeden, maar dit is nu in mindere mate mogelijk dan in 2008/2009. 
4.2 Kwaliteit en beperking van de resultaten 
Zowel de resultaten die vanuit het literatuuronderzoek als vanuit de case study naar voren zijn gekomen zijn 
kwalitatieve data. Beperkende factor hierbij is dat de analyse van deze data op onderdelen subjectief kan zijn, 
aangezien de analyse mede van de interpretatie van de onderzoeker afhankelijk is.  
Het feit dat er niet uitsluitend gesteund is op het literatuuronderzoek van Groen (2009) waarin enkele  
vergelijkbare onderzoeksvragen centraal stonden, heeft een positieve invloed op de kwaliteit van de resultaten 
uit het literatuuronderzoek. Er is namelijk nieuw literatuuronderzoek uitgevoerd waarbij ook gebruik is 
gemaakt van meerdere recente wetenschappelijke artikelen. De conclusies zoals opgenomen in hoofdstuk 5 
zijn hierdoor vanuit een bredere basis opgesteld. Dit feit komt de validiteit en de betrouwbaarheid van dit 
onderzoek ten goede. 
 
De uitgevoerde case study heeft eveneens kwalitatieve data opgeleverd. Ook hiervoor geldt dus de beperking 
dat de analyse van de data op onderdelen subjectief kan zijn. In paragraaf 3.2 zijn de voor- en nadelen van de 
gekozen onderzoeksmethode reeds benoemd, daarom wordt dit in deze paragraaf niet opnieuw beschreven. 
Het is nog wel van belang om te benoemen dat de theoretische beschrijving van de gekozen 
onderzoeksmethode overeenkomt met de praktische uitvoering van het onderzoek. Er hebben zich in de case 
study geen onvoorziene omstandigheden voorgedaan. De genoemde argumenten in paragraaf 3.2 om de case 
study als onderzoeksmethode in te zetten om daarmee voldoende betrouwbare resultaten te verkrijgen, 
blijven derhalve van kracht. 
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Hoofdstuk 5: Conclusies, discussie en aanbevelingen 
Dit slothoofdstuk bevat de conclusie, discussie en aanbevelingen die zijn voortgekomen uit de resultaten van 
het literatuuronderzoek in hoofdstuk 2 en de case study in hoofdstuk 4.  
5.1 Conclusies 
In deze paragraaf zijn de conclusies naar aanleiding van de gestelde deelvragen en hoofdvraag opgenomen. De 
belangrijkste conclusies zijn: 
 De affect heuristiek heeft invloed op de besluitvorming binnen het kredietverleningsproces; 
 De economische crisis heeft zowel een verandering veroorzaakt met betrekking tot de rol van de 
affect heuristiek binnen het kredietverleningsproces als binnen het kredietverleningsproces op zich; 
 Het toepassen van de affect heuristiek bij de besluitvorming binnen het kredietverleningsproces levert 
volgens kredietverleners kwalitatief betere kredietbesluiten op.  
 
Vanuit het uitgevoerde literatuuronderzoek zijn in hoofdstuk 2 de begrippen financieel dienstverlener, 
economische crisis en affect heuristiek uitgebreid toegelicht. Hierbij is met betrekking tot het begrip 
(economische) crisis te concluderen dat een crisis wel degelijk effect heeft op de omgeving. Zo is als gevolg van 
de economische crisis de regelgeving voor financieel dienstverleners aangescherpt en zijn de toezichthoudende 
instanties hun taken strikter uit gaan voeren. Internationaal gezien heeft de economische crisis een 
verandering in de machtsverhoudingen op het gebied van leiderschap (economisch sterke landen nemen het 
voortouw in het besluitvormingsproces) en besluitvorming (centrale instituten bepalen nieuw gezamenlijk 
beleid) veroorzaakt. Tevens is te concluderen dat de combinatie van de verwachte ernst van de crisis, het 
aantal beschikbare opties om te reageren/acteren, de voor- en nadelen van deze opties en opgedane 
ervaringen met bepaalde (re)acties in het verleden bepalend is in het besluitvormingsproces bij een 
crisissituatie. Dit wordt echter door ieder individu verschillend ervaren en persoonlijke karaktereigenschappen 
en ervaringen vanuit het verleden zijn hierbij bepalend.  
Dit onderzoek biedt daarbij een aanvullend perspectief door de impact van een crisissituatie specifiek te 
onderzoeken binnen een bancaire organisatie. Enerzijds wordt hiermee inzicht gegeven in het effect van de 
(economische) crisis op de rol van de affect heuristiek in het besluitvormingsproces binnen een bancaire 
organisatie. Anderzijds draagt het bij aan de algemene beantwoording van de vraag welke impact een 
crisissituatie heeft op het besluitvormingsproces.  
 
Met betrekking tot de affect heuristiek is vanuit het literatuuronderzoek geconcludeerd dat met positieve en 
negatieve affectieve gevoelens geladen beelden richting geven aan de menselijke, individuele besluitvorming. 
Hierbij wordt verondersteld dat individuen mentale beelden associëren met de stimuli waarmee zij in 
aanraking komen (waaronder gebeurtenissen, personen, etc.). Deze mentale beelden worden gedurende het 
mensenleven gemarkeerd met positieve en negatieve affectieve gevoelens, die in sterkte kunnen variëren. Bij 
het beoordelen van een stimulus maakt een individu gebruik van een zogenaamde ‘affect pool’, die alle 
positieve en negatieve markeringen bevat, die samenhangen met de geassocieerde mentale beelden. Een 
besluit wordt genomen op basis van de affect heuristiek, indien hierbij wordt geleund op een uit de ‘affect 
pool’ voortvloeiende, overall affectieve houding ten aanzien van een stimulus, uitgedrukt in termen van goed 
of slecht. Een terechte conclusie op basis van de affect heuristiek is dan ook dat de affectieve houding als input 
kan dienen voor de besluitvorming. 
Vanuit vervolgonderzoek met betrekking tot de affectieve houding is geconcludeerd dat affectie op 
verschillende manieren invloed kan uitoefenen op het besluitvormingsproces. Deze invloed bestaat 
voornamelijk uit een vereenvoudiging van het besluitvormingsproces, de bepaling van de bereidheid om een 
intensieve cognitieve inspanning te leveren, een proces van selectieve informatieverwerking en op affectieve 
gevoelens gebaseerde informatie over welk keuzealternatief het beste gekozen kan worden. 
 
Vanuit het literatuuronderzoek is de conclusie te trekken dat er een negatieve correlatie (inverse relatie) is 
vastgesteld tussen gepercipieerd risico en gepercipieerd rendement. Deze conclusie impliceert dat naarmate 
het veronderstelde risico ten aanzien van een activiteit hoger is, het veronderstelde rendement lager is (en 
andersom). Aanvullend hierop wordt benadrukt dat deze inverse relatie een mentale (affectieve) relatie 
betreft. Doordat deze relatie in het hoofd van het individu ontstaat, vormt de relatie niet altijd een juiste 
weergave van de werkelijkheid. Dit is opvallend aangezien binnen de traditionele financieringsleer in het 
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algemeen wordt aangenomen dat er een (sterk) positief verband bestaat tussen verwacht risico en verwacht 
rendement.  
Op basis van deze conclusie kan een negatieve affectieve houding ten aanzien van een risicovolle activiteit 
echter in verband gebracht worden met percepties van hoger risico en lager rendement, terwijl een positieve 
affectieve houding kan leiden tot een perceptie van lager risico en hoger rendement.  
 
Op basis van een analyse van eerder uitgevoerd onderzoek is geconcludeerd dat affectieve gevoelens een rol 
spelen tijdens kredietbeoordelingsprocessen en dat de risicoperceptie op basis van de financiële analyse 
(cognitief/rationeel) en intuïtieve informatie (affectief/emotioneel) kan verschillen. Zo hebben positieve 
onderbuikgevoelens een positieve invloed op het besluit tot kredietverlening, terwijl negatieve 
onderbuikgevoelens leiden tot kredietafwijzing en/of complicaties in een later stadium indien er toch krediet 
verleend wordt. Tevens is vastgesteld dat kredietverleners het relatief makkelijker vinden om een besluit te 
nemen op basis van harde informatie (ratio) dan op basis van zachte informatie (emotie). Deze conclusies 
liggen in lijn met de affect heuristiek, in die zin dat met positieve en negatieve gevoelens geladen beelden 
richting geven aan het besluitvormingsproces.  
 
Op basis van de verzamelde resultaten uit de case study wordt geconcludeerd dat er een duidelijk verband is 
tussen de affect heuristiek en het kredietverleningsproces. Daarnaast is vastgesteld dat de economische crisis 
een verandering teweeg heeft gebracht in de rol van de affect heuristiek binnen het kredietverleningsproces.  
Op basis van de onderzoeksresultaten is te concluderen dat kredietverleners binnen bank A in de periode 2008-
2014 anders zijn gaan denken/werken bij het verstrekken van een lening/krediet als gevolg van de 
(doorgevoerde veranderingen naar aanleiding van de) economische crisis. Daarbij is de verhouding tussen de 
invloed van affectie en ratio in het kredietverleningsproces in deze periode opgeschoven naar meer ratio en 
minder affectie. Dit is met name veroorzaakt door strengere externe regelgeving (ingegeven door onder andere 
de Autoriteit Financiële Markten en De Nederlandsche Bank), wat heeft geleid tot een strenger 
kredietverleningsproces waarin steeds minder ruimte is om affectieve gevoelens mee te laten wegen. Het 
resultaat vanuit het systeem voor kredietverlening bepaalt nu in grote mate de uitkomst. Het gevoel speelde in 
2008/2009 een grotere rol. De respondenten geven daarbij ook aan dat deze ontwikkeling wordt ondersteund 
door de huidige economische realiteit. Meer faillissementen en liquiditeitsproblemen zorgen terecht voor een 
voorzichtigere houding van kredietverleners. 
 
Een tweede conclusie vanuit de case study is dat bij adviseurs in het particuliere domein de affectieve 
gevoelens bij posten met een hoog/hoger risico een grotere rol spelen dan bij posten met een laag/lager risico. 
Doordat de impact (op basis van een hoog bedrag of hoog risico) van een post hoger is en daarmee de 
financiële impact voor zowel klant als bank hoger is, gaat de adviseur op basis van emotie een diepgaandere 
afweging maken. Bij posten met een laag/lager risico worden de uitkomsten vanuit het systeem sneller 
gevolgd. 
    
Met betrekking tot de vraag of het mee laten wegen van affectieve gevoelens (zowel positief als negatief) zorgt 
voor een beter kredietbesluit is de conclusie dat dit het geval is. De wet- en regelgeving en de feiten (rationele 
informatie, verankerd in processen en systemen) is leidend, maar op basis van goede argumentatie gevoed 
door affectieve gevoelens moet het mogelijk blijven om af te wijken. Het intrinsiek kennen van de 
kredietnemer is daar een onderdeel van en doordat een adviseur weet wat er speelt en wat de klant drijft, leidt 
dit tot het best passende kredietbesluit. Gevoel/emotie dient dus een belangrijke rol te blijven spelen binnen 
het besluitvormingsproces. Het beoordelen van een aanvraag alleen op harde informatie leidt tot 
besluitvorming waarbij de kredietaanvrager te kort kan worden gedaan. Affectie en emotie is onmisbaar in de 
beoordeling van een aanvraag. Gevoel bij de integriteit en de kwaliteit van de ondernemer voegt iets toe aan 
de risicoanalyse die ten grondslag ligt aan het kredietverleningsproces. 
 
Een laatste conclusie vanuit de case study is dat affectieve gevoelens ten opzichte van de kredietnemer in 
2008/2009 meer invloed op het bepalen van de kredietvoorwaarden hadden dan nu. Er is nu minder ruimte om 
af te wijken van de standaardnormen met betrekking tot kredietvoorwaarden, die op basis van ratio/harde 
informatie bepaald worden. Dit wordt echter met name veroorzaakt door de veranderde risicohouding van de 
bank (strikter afgebakend financieringsproces) en minder door een toe- of afname van affectieve gevoelens van 
de adviseur. 
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5.2 Discussie 
In de paragrafen 3.2, 3.3 en 4.2 is de kwaliteit van de resultaten middels een toelichting op de 
betrouwbaarheid en validiteit/geldigheid van het onderzoek reeds toegelicht. Onderstaand wordt dit kort 
bediscussieerd. 
 
Om invulling te geven aan de case study zijn de kredietverleners geïnterviewd waarbij ze in eerste instantie 
schriftelijk stellingen hebben beantwoord op basis van een 5-punts Likert schaal. Vervolgens zijn aansluitend op 
de stellingen open vragen gesteld volgens een gestandaardiseerd interviewscript. Deze erkende methodes zijn 
naast elkaar gebruikt om snel informatie te vergaren (middels de gesloten vraagmethode bij de stellingen) en 
vervolgens meer de diepte in te gaan met de open vragen. Op deze wijze is snel, voldoende, kwalitatieve input 
ontvangen en dit heeft tevens positief bijgedragen aan de validiteit van de metingen. De vraagstelling is 
middels een schriftelijke enquête voorgelegd. Reden voor deze keuze is dat gevraagd wordt naar persoonlijke 
eigenschappen/ervaringen en door schriftelijk te enquêteren is de kans op sociaal wenselijke antwoorden 
kleiner. Voor de validiteit en betrouwbaarheid van de onderzoeksresultaten was het van belang dat de 
adviseurs zich niet geremd zouden voelen bij het beantwoorden van de stellingen/vragen. Door middel van een 
voorbereidende briefing is vooraf met de respondenten afgestemd dat er geen goede of slechte antwoorden 
mogelijk waren en dat anonimiteit werd gegarandeerd. Door gebruik te maken van een gestandaardiseerd 
interviewscript werd de mogelijke invloed van de onderzoeker geminimaliseerd.  
 
Er is gekozen om tien kredietverleners (waarvan er acht gereageerd hebben) te selecteren voor de case study, 
aangezien dit een representatief aantal is (±50%) ten opzichte van de totale doelgroep. De benaderde 
adviseurs waren allemaal al geruime tijd in die functie actief, zodat ze op basis van retrospectie de eventuele 
verandering door de economische crisis konden beoordelen. Na uitwerking van de antwoorden van de acht 
respondenten bleek dat er sprake was van saturatie (inhoudelijke verzadiging), waardoor uitbreiding van de 
onderzoeksdoelgroep niet nodig was.  
 
De interne geldigheid van het onderzoek wordt ondervangen door de keuze voor de case study als 
onderzoeksopzet. Dit is een passende onderzoeksopzet voor dit onderzoek, aangezien een verandering binnen 
het proces van kredietverlening is onderzocht. De externe geldigheid in dit onderzoek is geborgd doordat de 
gewone, alledaagse situatie zo veel mogelijk intact is gelaten. Hierdoor is dit onderzoek ook generaliseerbaar 
voor andere, vergelijkbare situaties. Dit onderzoek zou op dezelfde manier ook bij een andere bank uitgevoerd 
kunnen worden, waardoor er sprake is van een grote vergelijkbaarheid.  
Het feit dat er in dit onderzoek meerdere meetmethodes (triangulatie) zijn toegepast waarbij vergelijkbare 
resultaten naar voren zijn gekomen, heeft een positief effect op de interne validiteit en betrouwbaarheid van 
het onderzoek. 
 
Op basis van bovenstaande alinea’s kan vastgesteld worden dat de betrouwbaarheid en validiteit van de 
onderzoeksresultaten voldoende gewaarborgd is. Er kunnen echter ook enkele kanttekeningen worden 
gemaakt. 
 
Zowel de resultaten die vanuit het literatuuronderzoek als vanuit de case study naar voren zijn gekomen zijn 
kwalitatieve data. Beperkende factor hierbij is dat de analyse van deze data op onderdelen subjectief kan zijn, 
aangezien de analyse mede van de interpretatie van de onderzoeker afhankelijk is.  
 
De case study binnen dit onderzoek is uitgevoerd binnen een lokale vestiging van een grote Nederlandse 
algemene bank. Gezien het explorerende karakter van dit onderzoek is deze beperkte onderzoekomgeving 
passend. Het aantal respondenten (n=8) is groot genoeg gebleken om significante bevindingen aan te tonen, 
maar het aantal is te klein om met 100% zekerheid te kunnen zeggen dat er sprake is van volledig 
onafhankelijke resultaten. De onderzoeksresultaten zijn dus niet zonder meer te generaliseren naar andere 
lokale vestigingen van bank A of naar andere algemene banken, omdat de verzamelde resultaten alleen bij 
bank A opgehaald zijn. 
De onderzoeksresultaten suggereren dat de economische crisis invloed heeft gehad op de rol van de affect 
heuristiek in het kredietverleningsproces. De gevonden resultaten geven echter geen indicatie over de mate 
waarin cognitieve (ratio) dan wel affectieve (emotie) invloeden in dit proces gewijzigd zijn door de 
economische crisis. Het feit dat de crisis binnen bank A een rol speelt in de veranderde affectieve houding ten 
opzichte van kredietaanvragen doet de vraag naar voren komen of dit ook bij andere algemene banken het 
geval is. Wanneer deze vraag op basis van vervolgonderzoek positief wordt beantwoord, dan is dit mogelijk een 
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startpunt om een meer algemeen geldende theorie over de rol van de economische crisis op de affect 
heuristiek binnen het kredietverleningsproces te formuleren. Dit onderzoek is dan een eerste aanzet geweest 
tot de theorievorming. 
5.3 Aanbevelingen  
5.3.1 Aanbeveling voor de praktijk  
Om te beoordelen of het verwijt vanuit de maatschappij (dat banken ten aanzien van de meeste 
kredietaanvragen op voorhand al erg negatief zijn en daardoor minder krediet verstrekken dan voorheen) 
terecht wordt gemaakt, is de directie van bank A geïnteresseerd in antwoord op de vraag in hoeverre de 
economische crisis invloed heeft/heeft gehad op de positieve of negatieve affectieve houding ten aanzien van 
kredietnemers en hoe sterk de invloed van deze houding is binnen het besluitvormingsproces bij het 
verstrekken van krediet. Op basis van de conclusies in paragraaf 5.1 kan voorzichtig geconcludeerd worden dat 
er binnen bank A een verandering heeft plaatsgevonden, waardoor binnen het kredietverleningsproces de 
aangescherpte richtlijnen worden gevolgd en daardoor minder snel tot verstrekking wordt overgegaan. Om 
hierbij niet het verwijt te krijgen dat de banken het economisch herstel daarmee stagneren, is de belangrijkste 
aanbeveling voor de praktijk om in de communicatie zoveel mogelijk openheid te geven in het hoe en waarom 
van bepaalde keuzes binnen het kredietverleningsproces. Zeker gezien de recente commotie binnen de 
bancaire wereld (Woede over loonsverhoging topbestuurders ABN Amro en ING, NOS.nl 20-3-2015) is 
transparantie geven in de reden waarom een kredietaanvraag niet toegekend wordt, een belangrijke taak van 
de adviseurs. Alleen op deze wijze kan de maatschappelijke beeldvorming over banken bijgesteld worden. De 
(top)bestuurders in de bankensector dienen zich daarbij ook beter bewust te zijn van het sentiment in de 
samenleving, om uiteindelijk het vertrouwen te kunnen herwinnen. 
 
5.3.2 Aanbevelingen voor verder onderzoek 
Op basis van bovenstaande conclusies en discussie worden de volgende suggesties aangedragen voor 
vervolgonderzoek. 
 
Om de betrouwbaarheid van dit onderzoek te verbeteren is het aan te bevelen om dit onderzoek te herhalen 
binnen andere vestigingen van bank A of andere algemene banken. Indien de in dit onderzoek gevonden 
conclusies vervolgens bij andere banken worden bevestigd, kan een meer algemeen geldende theorie worden 
vastgesteld over de invloed van de economische crisis op de affectieve houding binnen het 
kredietverleningsproces.  
 
Of de invloed van de affect heuristiek uiteindelijk tot betere (krediet)besluiten leidt, staat volgens Slovic et al. 
(2002) binnen de wetenschappelijke literatuur nog ter discussie. Peters (2006) stelt in dit kader namelijk dat de 
aanwezigheid van affectieve gevoelens geen goed of slecht besluit garandeert, maar alleen dat de 
informatieverwerking op een andere manier plaatsvindt. Vanuit dit onderzoek is er een lichte voorkeur 
uitgesproken dat het mee laten wegen van de affect heuristiek leidt tot betere kredietbesluiten. Aangezien 
deze conclusie op basis van alleen dit onderzoek nog niet algemeen aanvaardbaar is, blijft de vraag of 
affectieve gevoelens leiden tot betere of slechtere kredietbesluiten een interessant onderwerp voor 
vervolgonderzoek. Hiervoor kan bijvoorbeeld de affectieve houding die een adviseur bij het kredietbesluit had 
vergeleken worden met het daadwerkelijke risico dat zich in de periode van het jaar volgend op dat besluit 
heeft voorgedaan. 
 
Dit onderzoek is uitgevoerd met behulp van een kwalitatief onderzoek. Om de betrouwbaarheid van de 
onderzoeksresultaten verder te verhogen is het misschien ook mogelijk om vergelijkbare onderzoeksvragen te 
beantwoorden met behulp van kwantitatief onderzoek. De resultaten en conclusies van beide onderzoeken 
kunnen vervolgens met elkaar worden vergeleken, wat de betrouwbaarheid van de onderzoeksresultaten 
verhoogd. Een voorbeeld van kwantitatief onderzoek zou een correlatieanalyse kunnen zijn op verschillende 
variabelen (affect heuristiek, invloed economische crisis, kredietverleningsproces) uit de onderzoeksvraag. 
 
Tenslotte is er vanuit de wetenschap nog geen algemeen antwoord op de vraag of het cognitieve (ratio) dan 
wel het affectieve (emotie) deel van het brein binnen het besluitvormingsproces de boventoon voert. Dit geldt 
natuurlijk ook voor het besluit tot kredietverlening en besluitvorming in crisissituaties. Mogelijk kan dit verder 
onderzocht worden door adviseurs in een experimentele setting kredietbesluiten te laten nemen onder hoge 
spanning en/of puur en alleen op harde informatie (cijfers). 
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Bijlage 
 
Vragenlijst en Respons op vragenlijst en interviews adviseurs Particulieren en Bedrijven 
 Helemaal 
eens 
Eens Noch eens, 
noch oneens 
Oneens Helemaal 
oneens 
Ik ben in de periode 2008-2014 anders gaan denken/werken bij het 
verstrekken van een lening/krediet als gevolg van de (doorgevoerde 
veranderingen naar aanleiding van de) economische crisis. 
 
PPBB PPBB    
Nu (2014) benader ik een kredietaanvraag meer op basis van emotie 
(affectief) dan op basis van ratio (cognitief). 
 
  PB PPBBB P 
Indien ik de klant voorafgaand aan de kredietvraag al persoonlijk ken laat 
ik affectieve gevoelens zwaarder meewegen.  
 
 PPBB PB PB  
In 2008/2009 liet ik mijn affectie/gevoel tijdens het 
kredietverleningsproces zwaarder meewegen dan nu.  
 
 PPBBB B PP  
Bij een kredietaanvraag van een bestaande klant spelen affectieve 
gevoelens nu een grotere rol dan in 2008/2009.  
 
P PPB B PB B 
Bij een kredietaanvraag met een hoog risico laat ik mijn affectieve 
gevoelens minder zwaar meewegen dan bij een aanvraag met een laag 
risico.  
 
 B PBB PPPB  
In het besluit tot kredietverstrekking werden affectieve gevoelens t.o.v. de 
aanvraag in 2008/2009 zwaarder meegewogen dan nu.  
 
 PPBB PBB P  
In het besluit tot kredietverstrekking werden in 2008/2009 de ‘harde’ 
uitkomsten uit het systeem zwaarder meegewogen dan nu. 
 
P  PB PPBBB  
Positieve of negatieve affectieve gevoelens t.o.v. de kredietaanvraag 
worden nu zwaarder doorvertaald in de kredietvoorwaarden 
(soepeler/aanvullend) dan in 2008/2009. 
 
 P PBB PPBB  
Het mee laten wegen van affectieve gevoelens in het 
kredietverleningsproces is toegenomen t.o.v. 2008/2009.  
 
 PP B PPBB B 
Door aanpassingen in het kredietverleningsproces is er nu minder ruimte 
om affectieve gevoelens mee te laten wegen in het proces. 
 
P PP 
BBBB 
 P  
Kredietnemers met eenzelfde risicoprofiel ontvangen nu eenzelfde krediet 
met dezelfde voorwaarden, aangezien affectieve gevoelens geen rol 
spelen in het besluitvormingsproces.  
 
 PB P PBB PB 
In 2008/2009 hechtte men voor de besluitvorming bij een kredietaanvraag 
minder waarde aan het gevoel bij de kredietnemer/investeringsplan dan 
aan de uitkomsten uit het systeem. 
 
P P  PPBBBB  
Het meewegen van affectieve gevoelens (zowel positief als negatief) zorgt 
er voor dat er een beter kredietbesluit wordt genomen.  
 
 PPP 
BBB 
 P B 
In 2008/2009 speelde affectie/gevoel een minder grote rol bij 
besluitvorming in het kredietverleningsproces dan nu. 
 
 P B PPPBB B 
Binnen het kredietverleningsproces hecht men voor besluitvorming nu 
meer waarde aan de uitkomsten uit het systeem dan aan het gevoel bij de 
kredietnemer/investeringsplan. 
 
PP PBBB PB   
In 2008/2009 leidde een positieve affectieve houding t.o.v. de 
kredietnemer in meer gevallen alsnog tot een negatieve uitkomst 
(faillissement, betalingsachterstanden , etc.) dan nu. 
 
  PB PPBBB P 
Nu worden de affectieve gevoelens tijdens het kredietverleningsproces bij 
nieuwe klanten minder zwaar meegewogen dan in 2008/2009. 
 
P PPBBB B P  
Affectieve gevoelens t.o.v. de kredietnemer hadden in 2008/2009 meer 
invloed op de kredietvoorwaarden dan nu. 
 
 PPP 
BBB 
B P  
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Open vragen 
1. In hoeverre hebben de doorgevoerde veranderingen als gevolg van de economische crisis invloed  op je rol 
als kredietverlener in het kredietverleningsproces?  
Antwoorden Adv. Particulieren:   
 De veranderingen hebben gezorgd voor een starre houding. Waar voorheen mogelijkheden waren om af te 
wijken van standaard regelgeving, uiteraard met juist argumentatie, is dat nu niet meer het geval. 
Systematiek en standaarden zijn meer en meer leidend geworden. 
 In het begin van 2008 was er nog geen crisis. Op het moment dat er toen een krediet verstrekt werd, 
werden de negatieve gevolgen in veel mindere mate met de klant doorgenomen. (denk hierbij bv. aan te 
betaling van de dubbele lasten bij een situatie van tijdelijk 2 woningen of negatieve verkoopresultaten).  
Tegenwoordig wordt er vanuit de regelgeving meer afgebakend dat de klant deze gevolgen op kan vangen. 
Ook de gevoelens zowel positief als negatief zijn voor mij als adviseur zwaarder gaan wegen als in 2008. 
Indien ik twijfel over de financiële haalbaarheid dan zal ik veel meer de klant spiegelen en ook het 
negatieve doornemen. Indien ik denk dat een klant het ondanks alle regels wel aan kan zal ik me er ook 
hard voor maken om de klant vooruit te helpen.  De regels zijn echter strenger geworden dus om af te 
wijken van de regels zal er veel meer in het werk gezet moeten worden om hier de goedkeuring voor te 
krijgen. Het gevoel van de adviseur is voor mij persoonlijk dus meer mee gaan spelen maar het gevoel 
heeft veel minder inbreng gekregen in het kredietverleningsproces t.o.v. 2008. Toen was gevoel van een 
adviseur vaak voldoende voor de beoordeling van een kredietaanvraag terwijl nu dit gevoel uitgebreid 
onderbouwd dient te worden met berekeningen en toelichtingen van de specifieke klantsituatie. 
 de doorgevoerde veranderingen zorgen er met name voor dat er veel meer vastgelegd wordt. Adviezen 
zijn veel beter reconstrueerbaar dan voorheen. Dit houdt wel in dat je als adviseur veel meer tijd bezig 
bent met vastlegging waardoor je minder klanten kunt bedienen dan in het verleden. 
 Door de crisis is de bank veel voorzichtiger geworden waardoor er veel minder mogelijk is voor de klant. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 In mijn rol als beoordelaar zeker een rol gespeeld. Meer gebaseerd op de onderbouwing van plannen 
(meer ratio zeg maar),  en minder het gevoel. Op welke wijze zijn mogelijke risico’s toch verantwoord 
afgedekt. Met name het laatste werd voorheen minder aandacht aan geschonken. 
 Er wordt meer naar kengetallen gekeken (cashflow) en minder naar rendement. Daarbij wordt er 
nadrukkelijk naar de toekomst gekeken o.b.v. prognoses. Daarbij is de externe regelgeving zwaarder 
geworden wat wij duidelijk merken en dus ook onze relaties. Op voorhand wordt er vaker al NEE gezegd 
tegen aanvraag. 
 De economische crisis heeft geleid tot een strenger financieringsproces. Daarbij heeft het werken conform 
proces en beleid de bovenhand gekregen t.o.v. het gevoel. 
 Enorme invloed doordat beoordeling is gewijzigd. 
 
2. Heeft er in de periode 2008-2014 een verandering plaatsgevonden met betrekking tot de benadering van 
een kredietaanvraag? Zo ja, is de benadering meer rationeel (cognitief) of meer emotioneel (affectief) 
geworden?  
Antwoord Adv. Particulieren: 
 Ja. Absoluut rationeel, er is nauwelijks nog plek voor affectie. 
 Het gevoel is meer een rol gaan spelen als in 2008. Echter, de aanvraag wordt in de eerste instantie meer 
rationeel beoordeeld.  Gevoel is een aanvulling hierop waardoor je als adviseur kan besluiten om iets voor 
te leggen ter goedkeuring of juist aan een klant iets af te raden ondanks dat iets conform de regels wel 
mogelijk blijkt te zijn.  
 Er is inderdaad veel veranderd. Voorheen werden commerciële kansen proactief benaderd en was het 
beleid erop gericht zoveel mogelijk posten te sluiten en zoveel mogelijk geld te verstrekken. Inmiddels is 
dat veranderd, klanten mogen niet meer “koud” gebeld worden i.v.m. onder andere  privacy wetgeving. 
Daarnaast is kwaliteit belangrijker geworden dan kwantiteit. Bij het beoordelen van kredietaanvragen is de 
rationele beoordeling nog steeds heel belangrijk. Een verstrekking moet immers aan de regelgeving 
voldoen. Afwijken is minder gemakkelijk geworden. Emotionele afwegingen worden wel steeds zwaarder 
meegenomen. Als het gevoel van de adviseur niet goed is bij een post kan dit toch reden zijn om niet te 
verstrekken. Dit was  in het verleden minder het geval. Omgekeerd is het wel moeilijker geworden om bij 
een kredietaanvraag waarbij je een goed gevoel hebt maar waarbij je niet volledig voldoet aan de normen 
toch te kunnen verstrekken. Bevoegdheden liggen daarvoor ver bovenin de lijn.   
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 Mijn benadering is meer rationeel geworden. Ik bekijk de feiten en baseer daar mijn besluitvorming op. 
Natuurlijk weegt emotie ook nog wel mee maar dit laat ik niet als zwaarste meewegen. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 In mijn rol als beoordelaar zeker een rol gespeeld. Meer gebaseerd op de onderbouwing van plannen 
(meer ratio zeg maar),  en minder het gevoel. Op welke wijze zijn mogelijke risico’s toch verantwoord 
afgedekt. Met name het laatste werd voorheen minder aandacht aan geschonken. 
 Aanvragen worden bekeken vanuit de cijfers en toekomstverwachtingen dus minder affectief en meer 
cognitief 
 De benadering van een kredietaanvraag is meer rationeel geworden. De aanvragen moet meer financiële 
informatie en onderbouwing aanleveren dan in het verleden. 
 Verandering is onmiskenbaar meer richting ratio (cognitief). 
 
3. Zijn eventuele veranderingen in het kredietverleningsproces van invloed op het mee laten wegen van 
affectieve gevoelens in het proces? Doe je dit nu meer dan in 2008/2009? 
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Ja. Deze laat je minder meewegen dan voorheen. 
 Het gevoel is meer een rol gaan spelen als in 2008. Echter, de aanvraag wordt in de eerste instantie meer 
rationeel beoordeeld.  Gevoel is een aanvulling hierop waardoor je als adviseur kan besluiten om iets voor 
te leggen ter goedkeuring of juist aan een klant iets af te raden ondanks dat iets conform de regels wel 
mogelijk blijkt te zijn.   
 Dit neem je zeker mee. Het is lastiger geworden om bij een kredietaanvraag waarbij je een goed gevoel 
hebt maar waarbij je niet volledig voldoet aan de normen toch te kunnen verstrekken. Je moet het 
affectieve goed kunnen onderbouwen met materiële zaken. Dat is erg lastig want o.b.v. affectie een 
goedkeuring verkrijgen is moeilijk. Je bent daardoor eerder geneigd om de post dan toch af te wijzen. 
 Het kredietverleningsproces is veel strenger geworden. Er is minder eigen bevoegdheid en dus ook minder 
ruimte om affectieve gevoelens mee te laten spelen. In 2008/2009 was er meer eigen bevoegdheid 
waardoor affectieve gevoelens een grotere invloed hadden op het kredietverleningsproces. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Minder 
 aanvragen worden beoordeeld op cijfers waarbij affectieve gevoelens geen rol spelen 
 Er is binnen het kredietverleningsproces steeds minder ruimte gekomen om affectieve gevoelens mee te 
laten wegen. De uitkomst van een systeem bepaalt in grote mate de uitslag. Het gevoel  speelde in 
2008/2009 een grotere rol. 
 Er blijft ruimte voor meewegen van affectieve gevoelens. Ruimte is echter beperkter dan in 2008-2009. 
 
4. In hoeverre spelen de affectieve gevoelens ten opzichte van de kredietnemer mee bij aanvang van een 
kredietvraag? Is dit nu meer dan in 2008/2009? 
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Die spelen mee in de besluitvorming. Maar vele malen minder dan voorheen. 
 Het gevoel is meer een rol gaan spelen als in 2008. Echter, de aanvraag wordt in de eerste instantie meer 
rationeel beoordeeld.  Gevoel is een aanvulling hierop waardoor je als adviseur kan besluiten om iets voor 
te leggen ter goedkeuring of juist aan een klant iets af te raden ondanks dat iets conform de regels wel 
mogelijk blijkt te zijn.   
 Ik denk dat dit altijd meespeelt. Bij een klant die je al kent heb je al een beeld. Vaak weet je al wat voor 
soort klant het is en of deze zich houdt aan de gemaakte afspraken. Ook ken de je de klanten met mooie 
praatjes maar die toch jaarlijks geld tekort komen. Dat was in 2008/2009 zo en dat is nu nog steeds. Wat 
vooral anders is geworden is dat het moeilijker is om o.b.v. gevoel te handelen omdat er juist cijfermatig 
onderbouwd moet worden 
 Dit is hetzelfde gebleven. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Kon juist het laatste zetje zijn voor een positieve beoordeling. Nu is het minder geworden. 
 Spelen eigenlijk nagenoeg geen rol meer en dat was in 2008/2009 duidelijk anders. 
 
39 
 Affectieve gevoelens spelen altijd mee. Een eerste indruk van de kredietaanvrager en de uitstraling van de 
aangeleverde financiële informatie vormen het eerste beeld. Ik denk wel dat de affectieve gevoelens 
minder mee zijn gaan spelen. 
 Is minder dan in 2008/2009. Dit komt ook door de economische realiteit; meer faillissementen en 
liquiditeitsproblemen zorgen voor voorzichtiger houding van adviseur/beoordelaar. 
 
5. In hoeverre veranderen de affectieve gevoelens gedurende het kredietverleningsproces door bijvoorbeeld 
de hoogte van de aanvraag, inbreng van zekerheden, betrokkenheid kredietnemer? Bijvoorbeeld hoger 
bedrag   hoger risico   bewust meer/minder affectie?  
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Het is in mijn beleving  absoluut zo dat bij een hoger bedrag en dus een hoger  risico de impact groter is. 
Dat zorgt voor meer affectie omdat de gevolgen en risico’s ook groter kunnen zijn. 
 Hoe hoger het risico hoe meer affectieve gevoelens bij de beoordeling mee gaan spelen. 
 Dat is per proces verschillend. Soms wordt het gevoel anders maar het kan ook gelijk blijven. Ik kan daar 
geen eensluidend antwoord op geven. 
 Als er sprake is van een hoger risico dan denk ik wel dat ik mijn gevoelens onbewust een grotere rol laat 
spelen dan bij een dossier met een laag risico. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Speelt geen rol. 
 Spelen geen enkele rol daarbij 
 Bij een lager risico zal de affectie hoger zijn. Kredietaanvrager krijgt eerder het voordeel van de twijfel. 
 Bij hoog risico aanvragen zal het subjectieve deel van de beoordeling minder zwaar wegen dan bij een 
financiering met een prima dekking. 
 
6. Wat is nu procentueel gezien de verhouding tussen het eigen gevoel en de uitkomsten uit systemen binnen 
de besluitvorming bij een kredietaanvraag? En wat was deze verhouding in 2008/2009? 
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Nu 10% gevoel, 90% systemen. Voorheen 40% gevoel – 60% systemen. 
 Nu: 15/85, in 2008: 30/70 
 Nu:  30 % / 70 %,  2008/2009: 20 % /80 % 
 Nu: 10%, 90%. 2008/2009: 5%, 95% 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Als beoordelaar een lastige vraag om te beantwoorden. In de meeste gevallen ken je de ondernemer niet 
persoonlijk. 
 Er zijn nu een aantal aanvragen die het niet redden waarvan ik een aantal jaren geleden gezegd zou 
hebben dat we het moeten doen ondanks dat!!!!!!. De omstandigheden zijn nu dermate anders dat die 
aanvragen het nu niet redden. Dit heeft niets met affectieve gevoelens te maken maar alles met de nieuwe 
realiteit waarin wij, maar ook de ondernemers, in leven. Voorheen vulde wij de financieringsbehoefte in 
met bancaire oplossingen en nu leggen wij dit bij de ondernemer terug die het vervolgens vaak zelf kan 
oplossen. Ze worden door de nieuwe realiteit gedwongen out of the box te denken en persoonlijk vind ik 
dat een goede beweging 
 2008/2009: 75% gevoel  en nu 50% gevoel. 
 Betreft natuurlijk een inschatting. In 2008/2009 was dit ongeveer 25 % en nu denk ik 15-20 %. 
 
7. In hoeverre hebben positieve of negatieve affectieve gevoelens nu invloed op het stellen van aanvullende 
kredietvoorwaarden of eventueel een versoepeling daarvan? En is dit nu anders dan in 2008/2009? 
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Affectieve gevoelens hebben nu naar mijn idee weinig tot geen invloed op aanvullende 
kredietvoorwaarden, daar zijn bijna standaardnormen voor gesteld. In 2008/2009 waren er meer 
mogelijkheden om af te wijken van standaardnormen op basis van affectie en argumentatie. 
 Nu zullen er meer aanvullende voorwaarden gesteld worden als in 2008/2009. 
 Ik kan niet zeggen dat er aanvullende voorwaarden gesteld worden op basis van gevoel. Versoepeling van 
regelgeving  is op dit moment ook niet aan de orde. Dat was in het verleden gemakkelijker 
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 Nu worden er sneller aanvullende kredietvoorwaarden gesteld dan in 2008/2009. Dit komt echter meer 
door de risicohouding van de bank (denk aan aanvullende strengere lokale processen) dan door mijn eigen 
affectieve gevoelens. In 2008/2009 werden er minder aanvullende kredietvoorwaarden gesteld. 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Aanvullende voorwaarden worden meer gesteld. En daarnaast formeel vastgelegd in offertes en/of andere 
schriftelijke stukken. 
 Binnen MKB team werken wij inmiddels met standaard voorwaarden en zekerheden. Dat is eigenlijk al een 
versoepeling. Dus affectieve gevoelens spelen hier geen rol meer 
 Er worden meer aanvullende kredietvoorwaarden gesteld dan in 2008/2009. Dit heeft meer te maken met 
beleid en proces dan gevoel. 
 Positieve gevoelens over de kwaliteiten van de ondernemer zullen de aard en zwaarte van de 
kredietvoorwaarden beïnvloeden. Dit is nu minder dan in 2008/2009, maar nog steeds is dit het geval. 
 
8. Maakt dat je als kredietverlener een affectieve houding (zowel positief als negatief) hebt dat er een beter 
kredietbesluit wordt genomen? Of is het beter om zonder affectie/emotie (puur rationeel o.b.v. cijfers uit 
systemen) te besluiten? En waarom? 
Antwoord Adv. Particulieren:  
 Naar mijn idee moet er een goede wisselwerking bestaan tussen beide. Aan de ene kant hebben we de 
wet- en regelgeving (systemen) die we kennen in Nederland. Maar naar mijn idee moet men daar met 
goede argumentatie en emotie van af kunnen wijken wanneer dat geacht wordt te kunnen. Het kennen 
van je klanten is daar een onderdeel van. Weten wat er speelt en de klant drijft kan tot een ander, en 
wellicht beter, besluit leiden. 
 Naar mijn mening is een affectieve houding altijd in belang van de aanvraag. Wel moet je hierin kritisch 
zijn. Regels zijn er niet voor niets en dienen het doel om de klant te beschermen tegen overkreditering. 
Wanneer er gegronde redenen zijn om af te wijken van deze regels is het belangrijk dat je het gevoel mee 
laat wegen. 
 Je moet affectie altijd meenemen in de besluitvorming. Het is immers belangrijk om voor 100 % achter de 
aanvraag te staan. Dat kun je niet als je puur naar de cijfers kijkt en verder de relatie met de klant daar niet 
in meeweegt. Ik vind dat de jarenlange relatie die er soms al is met een klant ook  mee moet wegen bij het 
nemen van een beslissing. Daardoor kun je klantwaarde leveren en ook de klant ook in financieel moeilijke 
tijden helpen. 
 In mijn ogen kun je het beste naar de feiten kijken en een aanvraag rationeel beoordelen. Uiteraard mag 
gevoel wel een kleine rol spelen maar de feiten zijn leidend. Klanten kunnen soms op je gevoel proberen in 
te spelen door je er van te proberen te overtuigen dat zij een bepaalde hogere maandlast makkelijk op 
kunnen brengen terwijl de feiten aantonen dat er nu geen spaarcapaciteit is 
 
Antwoord Adv. Bedrijven: 
 Meer gebaseerd op ratio/onderbouwing/systemen. Persoonlijke voorkeuren zouden een  doorslaggevende 
rol van betekenis kunnen gaan spelen. 
 Of dat een beter besluit zou zijn zal moeten blijken in de tijd, maar ze zullen altijd en mindere of meerdere 
mate deel uitmaken van het uiteindelijke menselijke besluit. Dit zal totaal anders worden als je het besluit 
door het systeem laat maken waar we wel naartoe gaan in de komende jaren. 
 Gevoel/ emotie is een belangrijke rol blijven spelen bij de besluitvorming. Het beoordelen van een 
aanvraag allen op cijfers en systemen leidt tot minder verstrekkingen waarbij de kredietaanvrager te kort 
wordt gedaan. 
 Affectie en emotie is onmisbaar in de beoordeling van een aanvraag. Gevoel bij de integriteit van de 
debiteur en de kwaliteiten van de ondernemer voegen iets toe aan de risico-analyse. 
 
Opmerkingen/Toevoegingen: 
Adv. Bedrijven: Affectieve gevoelens zie ik als subjectieve factoren in de beoordeling. De kwaliteiten van de 
ondernemer en ook de integriteit wegen hierin erg zwaar. Het feit of je iemand aardig vindt speelt nauwelijks 
een rol. Ik zeg bewust nauwelijks omdat het wellicht wel een beetje meespeelt in beoordeling van de 
subjectieve factoren omtrent ondernemerschap. 
 
 
